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Penelitian ini dilatar belakangi oleh pentingnya kualitas layanan menjadi 
salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah karena hal tersebut 
berkaitan langsung dengan pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Rumusan 
masalah dalam penelitian ini adalah apakah terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 
Indonesia KC Arifin Ahmad Pekanbaru dan bagaimana tinjauan Ekonomi Islam 
tentang kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad Pekanbaru. 
Penelitian ini dilakukan di Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad 
Pekanbaru. Populasinya berjumlah 2.578 orang, sampel dalam penelitian ini 
berjumlah 96 orang responden yang diambil berdasarkan rumus Slovin. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan metode Accidental Sampling. Teknik 
pengumpulan data melalui Observasi, Kuisioner, Dokumentasi dan Studi 
Kepustakaan. Selanjutnya penulis menganalisa data menggunakan kuantitatif 
dengan uji instrument penelitian, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis. 
Dari hasil penelitian ini diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: Y = 
27,280 + 0,665X artinya bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh positif 
terhadap variabel tingkat kepuasan nasabah. Hal ini juga diuji dengan 
menggunakan uji t dapat dilihat dari nilai thitung (8,515) > ttabel (0,200) dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti Ho ditolak dan Ha diterima. Untuk 
Uji Koefisien Determinasi (R
2
) hasil pengolahan data menunjukkan bahwa nilai 
R
2
 sebesar 0,435. Nilai tersebut menggambarkan bahwa sumbangan pengaruh 
variabel independen (kualitas layanan) terhadap naik turunnya variabel dependen 
(kepuasan nasabah) adalah sebesar 43,5% dan sisanya 56,5% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model yang diajukan dalam penelitian 
ini. Pada koefisien korelasi diketahui nilai R sebesar  0,660. Artinya adalah bahwa 
korelasi antara variabel independen (kualitas layanan) dengan variabel dependen 
(kepuasan nasabah) memiliki hubungan yang kuat. 
Tinjauan ekonomi syariah pada kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan 
nasabah Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad Pekanbaru, sesuai analisis 
data yang diperoleh diketahui bahwa dari aspek Tangiable (bukti fisik), Reliability 
(keandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan) dan Empathy 
(empati), sudah sesuai dengan konsep ekonomi Islam karena mengutamakan 
kejujuran, keadilan dan cepat tanggap dalam membantu nasabah. 
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Di Indonesia lembaga perbankan mempunyai peranan berarti dalam 
perkembangan ekonomi. Perihal ini sangat jelas tercermin dalam Pasal 4 
(empat) Undang Undang No 10 Tahun 1998 yang menarangkan, “Perbankan 
Indonesia bertujuan mendukung penerapan pembangunan nasional dalam 
rangka tingkatkan pemerataan, perkembangan ekonomi, serta stabilitas 
nasional ke arah kenaikan kesejahteraan rakyat banyak”.
1
  
Diberlakukannya Undang- Undang No 7 Tahun 2000 tentang 
Perbankan pada 25 Maret 1992, manandai terdapatnya kesepakatan rakyat 
serta bangsa Indonesia untuk menerapkan dual banking system, atau sistem 
perbankan ganda.
2
 Pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia dimulai 
dengan berdirinya Bank Muamalat Indonesia( BMI) serta Bank-bank 
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) semenjak tahun 1992. Eksistensi bank 
syariah terus meningkat setelah adanya Undang-Undang Nomor 21 Tahun 
2008 tentang perbankan syariah. Undang-undang tersebut menjadikan 
pendirian bank syariah semakin maju disebabkan bank konvensional 
diperbolehkan membuka unit usaha syariah. Pada tahun 2015 di Indonesia 
telah ada 2 Bank Umum Syariah(BUS).
3
  
                                                          
1
Sarwani, Andry Herawati dan Liling Listyawati, Analisis Perbandingan Kepuasan 
Nasabah Bank Syariah Dengan Bank Umum Konvensional Di Surabaya, Jurnal Hasil Penelitian 
LPPM Untag Surabaya, Volume 04., No. 01., (2019), h. 27. 
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Putri Dwi Cahyani, Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Layanan Perbankan 









Grafik Aset Bank Syariah dan Bank Konvensional 
Sumber: Otoritas Jasa Keuangan (OJK), 2019 
 
Informasi data dari statistik Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 
menampilkan, total aset bank konvensional pada 2018 mengcapai Rp 8,1 
kuadriliun. Angka tersebut bertambah sampai 9,22% dibanding periode 
sebelumnya sebesar Rp 7,4 kuadriliun. Pertumbuhan aset bank konvensional 
tahun lalu sedikit melambat bila dibanding dengan pertumbuhan pada 2016 
yang sebesar 10,4% serta 2017 sebesar 9,76%. Secara universal, rata- rata 
pertumbuhan tahunan aset bank konvensional semenjak 2012-2018 sebesar 
12,02%. 
Perihal yang sama pula terjalin pada pertumbuhan aset bank syariah. 
Pada 2018, aset bank syariah berkembang 12,5% (yoy) menjadi Rp 477 
triliun dibanding 2017 sebesar Rp 424 triliun. Pertumbuhan rata-rata aset 
bank syariah secara universal lebih besar daripada bank konvensional, ialah 
sebesar 18,81% pada 2012-2018. Sejalan dengan pertumbuhan aset bank 






penetrasi bank syariah baru mencapai 4, 85% dari total industri perbankan. 
Pada 2018, angka tersebut bertambah menjadi 5,91%.
4
 Dari data diatas 
menunjukkan bahwa perkembangan aset Bank Syariah semankin lama 
semakin meningkat. 
Layanan didefenisikan sebagai kegiatas ataupun aktivitas yang dapat 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 
berwujud serta tidak menyebabkan kepemilikan apapun.
5
 Pelayanan yang 
baik ialah yang dapat memahami keinginan konsumen dan senantiasa 
memberikan nilai tambah dimata konsumen. Sebab konsumen yang merasa 
puas akan kembali serta mereka akan memberitahu orang lain mengenai 
pengalaman baik tentang pelayanan yang diberikan.
6
 
Di seluruh industri jasa, isu kualitas layanan senantiasa menjadi kritis 
bisnis untuk mempertahankan keunggulan komparatif di pasar. Demikian 
pula dalam jasa keuangan, khususnya perbankan, kualitas layanan yang 
kompetitif jadi senjata utama. Kualitas merupakan suatu icon bagi konsumen 
ketika menyeleksi layanan ataupun produk serta di saat yang sama industri 
berupaya untuk menyediakan kualitas layanan ataupun produk yang cocok 
dengan kebutuhan serta kemauan konsumen.
7
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Kepuasan nasabah menjadi konsep utama dalam kajian bisnis dan 
manajemen perbankan. Kepuasan dapat membentuk persepsi bagi nasabah 
dan selanjutnya dapat memposisikan produk perbankan tersebut di benaknya. 
Dengan memiliki produk perbankan yang tidak memenuhi kualitas 
pelayanan, mengakibatkan sebuah bank dengan mudah untuk ditinggalkan 
oleh nasabahnya, dan pada akhirnya nasabah tersebut akan beralih ke bank 
lain. Untuk mengantisipasi hal tersebut tentunya akan mengutamakan 
perluasan pelayanan yang berorientasi pada kepuasan nasabah.
8
 
Dalam perspektif Islam kepuasan dikenal dengan maslahah dengan 
pengertian terpenuhi kebutuhan fisik maupun spiritual. Seorang muslim untuk 
mencapai tingkat kepuasan harus mempertimbangkan beberapa hal, yaitu 
barang yang dikonsumsi adalah barang/jasa yang halal dan baik secara wajar 
dan tidak berlebihan. Pemenuhan kebutuhan atau keinginan dibolehkan 
selama hal itu mampu menambah maslahah atau tidak mendatangkan 
kemudharatan. Sebagaimana Firman Allah Swt: 
 
 
Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu haramkan 
apa-apa yang baik yang telah Allah halalkan bagi kamu, dan janganlah 
kamu melampaui batas. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang 
yang melampaui batas”. (QS. Al-Maidah: 87).
9
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Menurut Ibnu Katsir, Firman Allah Ta‟ala “diatas dapat ditafsirkan: 
sebagaimana mereka tidak boleh mengharamkan yang halal, maka mereka 
pun tidak boleh melampaui batas dalam menggunakan perkara halal dan 
berlebih-lebihan. Makanlah makanan yang halal lagi baik dari apa yang telah 
direzekikan oleh Allah kepadamu, dan bertakwalah kepada Allah dalam 
segala urusan, taat kepada-Nya, carilah keridhaan-Nya dan janganlah 
menyalahi dan mendurhakai-Nya yang kamu beriman kepada-Nya.
10
 
Persaingan yang semakin ketat membuat pengusaha harus memikirkan 
strategi untuk memenangkan persaingan antar sesama pengusaha dalam 
upaya menarik minat pelanggan untuk menggunakan produk atau jasa yang 
ditawarkan. Saat ini, pelanggan semakin cerdas dalam memilih produk atau 
jasa. Mereka akan membandingkan produk atau jasa yang satu dengan yang 
lainnya. Ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan persepsi yang 
dirasakan seringkali terjadi. Perusahaan harus mampu untuk menjalin 
hubunggan yang akrab dengan pelanggan. Hubungan yang baik antara 




Komitmen perusahaan dalam memberikan pelayanan yang baik perlu 
diperhatikan. Banyak konsumen yang mengeluhkan tentang pelayanan yang 
terkesan ala kadarnya. Seringkali karyawan dalam proses transaksi dengan 
pelanggan tidak menampilkan ekspresi wajah yang simpatik, ramah, bahkan 
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dengan raut muka tanpa senyum. Pelanggan yang peka terhadap nilai akan 
mengalami ketidaksesuaian persepsi yang dirasakan dengan harapan sebelum 
melakukan transaksi atau pembelian. Ketidaksesuain tersebut akan 
menimbulkan ketidakpuasan pelanggan. Tidak semua pelanggan yang tidak 
puas lantas akan menyampaikan keluhannya. Bisa saja mereka langsung 
beralih dan tidak akan membeli lagi jasa perusahaan. Pelanggan memiliki 
harapan akan dilayani secara efektif dan efisien oleh karyawan. Ketika tidak 
sesuai dengan yang diharapkan, akan menimbulkan gap atau kesenjangan.
12
 
Ada berbagai macam pemasalahan yang dihadapi dunia perbankan 
dalam menjalankan aktifitas utamanya maupun dalam menawarkan jasa dari 
produk-produknya. Selain pertimbangan mengenai tinggi rendahnya suku 
bunga dari setiap bank, ada juga permasalahan mengenai ketersediaan 
produk, karena tidak semua bank dapat memberikan produk-produk yang 
sama yang menjamin meningkatnya taraf hidup masyarakat. Ada juga 
permasalahan mengenai fasilitas umum yang ada dalam suatu gedung dari 
bank-bank tersebut. Bahkan ada juga permasalahan yang timbul pihak 
perbankan itu sendiri mengenai Sumber Daya Manusia (SDM) yang kurang 
berkompeten dalam pelayanan terhadap para nasabah. 
Permasalahan yang didapati oleh penulis selama melakukan penelitian 
pada Bank Syariah Indonesia KC Arifn Ahmad Pekanbaru yaitu yang 
pertama dari bukti fisik seperti gangguan jaringan membuat nasabah harus 
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menunggu lama untuk bertransaksi. Kedua, dari kehandalan yaitu ketepatan 
waktu pelayanan kepada nasabah tidak sesuai dengan harapan di karenakan 
kurang disiplin dari karyawan baik dari segi waktu maupun pekerjaan. 
Ketiga, dilihat dari ketanggapan adanya kesalahan dalam transaksi 
pengiriman uang yang dilakukan melalui mobile banking, dan kurangnya 
informasi mengenai produk kepada nasabah. Keempat, dari jaminan yaitu 
kurangnya keamanan dalam penyimpanan dana nasabah, sehingga 
mengakibatkan adanya kehilangan dana secara tiba-tiba. Kelima, dari empati 
yaitu kurangnya perhatian kepada nasabah yang sedang menunggu proses 
transaksi seperti tidak tersedianya air mineral.  
Sebagai penyedia jasa, Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad 
Pekanbaru dituntut untuk selalu mengedepankan pelanggan, baik saat proses 
pelayanan maupun sesudah pelayanan, agar tercapainya kepuasan pelanggan. 
Upaya pencapaian kepuasan pelanggan tidak luput dari excellent service. 
Tidak semua pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan keluhannya. 
Bisa saja mereka akan langsung beralih ke tempat lain dan tidak akan 
membeli lagi jasa perusahaan. 
Menurut beberapa fakta hasil penelitian majalah Return on Behavior 
Magazine, 78 persen pelanggan tidak akan kembali karena layanan yang 
buruk. Hanya sekitar 4 persen pelanggan yang kecewa akan menyampaikan 
keluhannya kepada perusahaan yang bersangkutan, Perusahaan memerlukan 






oleh suatu pengalaman buruk.
13
 Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Imbalan dari loyalitas bersifat 
jangka-panjang dan kumulatif. Semakin lama loyalitas seorang pelanggan, 
semakin besar laba yang dapat diperoleh perusahaan dari satu pelanggan ini. 
Penelitian menunjukkan bahwa dalam berbagai jenis industri semakin lama 




Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul: “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Tingkat 
Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah (Studi pada Bank Syariah 
Indonesia KC Arifin Ahmad Pekanbaru)”. 
 
B. Batasan Masalah 
Agar pembahasan dalam penelitian ini tidak terlalu luas dan mudah 
dipahami maka penulis membatasi tulisan ini tentang Pengaruh Kualitas 
Layanan terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah Indonesia, yang 
penulis batasi hanya pada nasabah Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad 
Pekanbaru yang sebelumnya bernama Bank BRI Syariah. 
 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka yang menjadi pokok 
permasalahan dalam penelitian ini dapatdirumuskan sebagai berikut: 
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Ahmad Rifa‟i Arif, Skripsi, Strategi Perusahaan Dalam Meningkatkan Kinerja dan 
Loyalitas Pelanggan Pada AJB Bumiputera 1912 Divisi Syariah, (Jakarta : UIN Jakarta, 2014), h. 
3-4. 
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1. Bagaimana Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Tingkat Kepuasan 
Nasabah pada Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad Pekanbaru? 
2. Bagaimana Tinjauan Ekonomi Syariah pada Kualitas Layanan terhadap 
Tingkat Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad 
Pekanbaru? 
 
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian  
Adapun yang menjadi tujuan penelitian adalah sebagai berikut: 
1. Mengetahui Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Tingkat Kepuasan 
Nasabah pada Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad Pekanbaru. 
2. Mengetahui Tinjauan Ekonomi Syariah pada Kualitas Layanan terhadap 
Tingkat Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad 
Pekanbaru. 
Kegunaan penelitian antara lain: 
1. Bagi penulis  
Penelitian ini untuk menambah pengetahuan dan wawasan melalui 
terapan ilmu dan teori yang telah diperoleh selama masa perkuliahan serta 
membandingkannya dengan fakta dan kondisi rill yang terjadi dilapangan. 
Dan mengetahui lebih lanjut tentang Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 
Tingkat Kepuasan Nasabah. 
2. Bagi Perbankan Syariah dan Perbankan Konvensional 
Penelitian ini sebagai bahan informasi mengenai Pengaruh Kualitas 
Layanan terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah agar Bank Syariah dapat 






3. Bagi Akademik  
Penelitian ini dapat menjadi sumbangan ilmu pengetahuan bagi 
penelitian selanjutnya dan sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan 
pendidikan S1 pada jurusan Ekonomi Syariah di Universitas Isalam Negeri 
Sultan Syarif Kasim Riau. 
 
E. Penelitian Terdahulu 
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan penelitian terdahulu sebagai 
tolak ukur dan acuan untuk menyelesaikannya. Penelitian terdahulu 
memudahkan penulis dalam menentukan langkah-langkah yang sistematis 










Pada Pt. Bank 
Riaukepri Cabang 
Panam Pekanbaru 
Didalam skripsi ini 
menjelaskan tingkat 
kepuasan nasabah sebesar 
59,8%. Jadi dapat 
disimpulakan bahwa nasabah 
belum merasa puas atas 
pelayanan yang diberikan PT. 
Bank Riau Kepri Cabang 
Panam Pekanbaru. 






Pada Bank Syariah 




Didalam skripsi ini 
menjelaskan masih terdapat 
nasabah yang kurang puas, 
dikarenakan masih 
terdapatnya kelonggaran jam 
operasional pada bagian 
frontliner Bank Syariah 
Mandiri KCP. Tebing Tinggi. 
Diharapkan kedepannya 
penelitian ini dapat dijadikan 







NO Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 
pelayanan dan kepuasan yang 
optimal 





Pada Galeri Investasi 
Syariah BEI 
Fakultas Syariah 
Dan Hukum Uin 
Suska Riau 
Didalam skripsi ini 
menjelaskan Tingkat kualitas 
pelayanan pada Galeri 
Investasi Syariah-BEI 
Fakultas Syariah dan Hukum 
UIN SUSKA Riau dan 
kepuasan nasabah berada 
pada kriteria tinggi. Hasil ini 
didukung dengan hampir 
semua item pernyataan 
dipersepsikan setuju oleh 
responden. Menurut tinjauan 
Ekonomi Syariah tentang 
pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah 
yang diterapkan pada Galeri 
Investasi Syariah BEI di 
Fakultas Syariah dan Hukum 
UIN Suska Riau tidak 
bertentangan dengan prinsip 
Ekonomi Syariah 







Pada Pt. Asuransi 
Takaful Umum 
Cabang Pekanbaru 
Didalam skripsi ini 
menunjukkan tangible, 
reliability, responsiviness, 
assurance, dan emphaty 
memberikan pengaruh kuat 
sebesar 65,2% terhadap 
tingkat kepuasan nasabah 
pada PT Asuransi Takaful 
Umum Cabang Pekanbaru. 
sedangkan sisanya (100% - 
65,20% = 35%) dipengaruhi 
sebab-sebab lain yang tidak 
diteliti pada penelitian ini. 
 










Pada Mahasiswa Uin 
Didalam skripsi ini 
menjelaskan terdapat 
peningkatan terhadap 
Kepuasan Pelanggan dalam 
menggunakan Jasa 
pengiriman JNE cabang 
Pekanbaru pada Mahasiswa 






NO Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 
Suska Riau pelayanan (Bukti fisik, 
empati, keandalan, daya 
tanggap dan jaminan) 
merupakan elemen penting 
yang mampu mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. Untuk 
itu penciptaan kualitas 
pelayanan penting adanya 
dan akan menimbulkan kesan 
yang baik dan bagus bagi 
pelanggan yang 
menggunakan jasa. 
 Sumber: Skripsi Mahasiswa UIN Suska Riau 
Berdasarkan penelitian terdahulu yang penulis temukan, didapati bahwa 
belum adanya penelitian yang berkaitan dengan “Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah (Studi pada Bank 
Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad Pekanbaru)”. Penelitian ini tentunya 
berbeda dengan beberapa penelitian diatas. Dalam penelitian ini lebih 
difokuskan menganalisa Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Tingkat 
Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad 
Pekanbaru atau yang sebelumnya bernama Bank BRI Syariah. 
 
F. Rumusan Hipotesis 
Berdasarkan permasalahan dan landasan teori diatas dapat disusun 
suatu hipotesa yang merupakan jawaban sementara dari permasalahan 
penelitian dan masih harus dibuktikan secara empiris, yaitu: 
Ha : Diduga terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Layanan 






Ho : Diduga tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas 
Layanan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia KC 
Arifin Ahmad.  
 
G. Metode Penelitian 
Metodologi penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data 
dengan tujuan dan keguanaan tertentu. Cara ilmiah berarti kegiatan penelitian 
itu berdasarkan pada ciri-ciri keilmuan yang rasional, empiris, dan sistematis. 
1. Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan Penelitian Lapangan (Field Research), 
dengan pendekatan kuantitatif, yaitu penyusun mencari data secara 
langsung pada tempat kejadian. Menurut Abdurrahman Fathoni penelitian 
lapangan yaitu suatu penelitian yang dilakukan dilapangan atau dilokasi 
penelitian, suatu tempat yang dipilih sebagai tempat untuk menyelidiki 




Kemudian didapati dari penelitian ini dijadikan sebagai data utama 
atau data primer, instrumen penelitian, analisis dara bersifat kuantitatif/ 
statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 
2. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian dilakukan pada Bank Syariah KC Arifin Ahmad 
Pekanbaru, Jl. Arifin Ahmad No.7-9 Pekanbaru. 
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Abdurrahmat Fathoni, Metodologi Penelitian dan Teknik Penyusunan Skripsi, (Jakarta: 






3. Subjek dan Objek Penelitian 
a. Subjek Penelitian  
Subjek penelitian yang dimaksud adalah individu, benda, atau 
organisme yang dijadikan sumber informasi yang dibutuhkan dalam 
pengumpulan data penelitian yang bersumber dari informan.
16
 Subjek 
penelitian ini adalah Nasabah Bank Syariah Indonesia KC Arifin 
Ahmad Pekanbaru. 
b. Objek Penelitian 
Objek penelitian adalah permasalahan atau tema yang sedang 
diteliti.
17
 Objek penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Layanan 
terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah Indonesia. 
4. Populasi dan Sampel 
  Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang berada 
pada suatu wilayah dan memenuhi syarat-syarat tertentu berkaitan dengan 
masalah penelitian, atau keseluruhan unit atau individu dalam ruang 
lingkup yang akan diteliti.
18
 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
Nasabah Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad Pekanbaru yang 
berjumlah 2.578 orang. Sampel adalah sebagian anggota populasi yang 
diambil.
19
  Karena banyaknya populasi dalam penelitian ini maka penulis  
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Muhammad Idrus, Metode Penelitian Ilmu Sosial Pendekatan Kualitatif dan Kuantitatif, 




Nanang Martono, Metode Penelitian Kuantitatif Analisis Isi dan Analisis Data 
Sekunder, (Jakarta: Rajawali Pers, 2010), h. 66. 
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Husein Usman dan R. Purnomo Setiady Akbar, Pengantar Statistik, (Yogyakarta: Bumi 










    N  =  
 
  (  )  
 
 Maka banyaknya sampel untuk subjek ini ialah: 
  N  =  
     
      (    )  
  =  
     
     
  =  96,265870  =  96 orang 
   
Keterangan: 
N = jumlah sampel yang dicari 
n = jumlah populasi 
d = nilai persis 100% 
  Teknik pengumpulan sampel ini menggunakan teknik accidental 
sampling yang merupakan teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan / insidental bertemu 
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang 




5. Sumber Data 
Data adalah semua keterangan seseorang yang dijadikan responden 
maupun yang berasal dari dokumen-dokumen yang berkatian dengan 
masalah yang diteliti baik dalam bentuk statistik atau dalam bentuk 
lainnya guna keperluan penelitian dimaksud.  
Sumber data terbagi menjadi dua yaitu:  
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Ridwan, Metode Penelitian dan Teknik Menyusun Proposal Penelitian, (Bandung: 
Alfabeta, 2013),  h. 71. 
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a. Data primer adalah data yang dikumpulkan dan diolah sendiri oleh 
suatu organisasi atau perorangan langsung dari objeknya.
22
 Contoh 
data primer adalah data yang diperoleh dari responden melalui 
kuesioner, kelompok fokus, dan panel, atau juga data hasil wawancara 
peneliti dengan narasumber. 
b. Data sekunder adalah data yang diperoleh dalam bentuk yang sudah 
jadi, sudah dikumpulkan dan diolah oleh pihak lain, biasanya sudah 
dalam bentuk publikasi.
23
 Contoh data sekunder misalnya catatan atau 
dokumentasi perusahaan berupa absensi, gaji, laporan keuangan 
publikasi perusahaan, laporan pemerintah, data yang diperoleh dari 




H. Teknik Pengumpulan Data 
Adapun teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah dengan cara 
sebagai berikut: 
a. Observasi 
Pengumpulan data dengan mengadakan pengamatan langsung 
terhadap sebuah isu yang diangkat menjadi objek penelitian.
25
 Observasi 
yaitu mengadakan peninjauan langsung di lapangan untuk mendapatkan 
gambaran secara nyata tentang masalah yang diteliti. 
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b. Angket  
Angket yaitu pengumpulan data yang berbentuk pengumpulan 
pertanyaan.
26
 Angket adalah daftar pertanyaan yang didistribusikan 
melalui pos untuk diisi dan dikembalikan atau dapat juga dijawab di 
bawah pengawasan peneliti. Angket pada umumnya meminta keterangan 
tentang fakta yang diketahui oleh responden atau juga mengenai pendapat 
atau sikap.
27
 Teknik pengumpul data dengan menyebarkan angket tersebut 
kepada responden secara langsung, yang kemudian setelah dikumpulkan 
diolah berdasarkan jenis data yang ada. 
c. Dokumentasi 
Metode dokumenter adalah metode yang digunakan untuk 
menelusuri histori. Yaitu pengumpulan data-data, dokumen-dokumen yang 
berkaitan dengan masalah yang diteliti.  
d. Studi Pustaka 
 Yaitu Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan 
menelusuri file dan dokumen-dokumen serta informasi yang berkaitan 
dengan objek penelitian. 
 
I. Teknik Analisis Data 
Analisa yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan metode deskriptif dan kuantitatif. Peneliti memperoleh data 
dari kuisioner yang disebar kepada 96 orang responden yang dijadikan 
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sampel dalam penelitian ini. Data yang diperoleh selanjutnya akan diproses 
menggunakan spss versi 16, tujuan dari analisi data dalam penelitian 
Kuantitaf adalah untuk menemukan makna dibalik data yang berasal dari 
pengakuan subjek pelakunya. Adapun langkah-langkah yang digunakam 
dalam penelitian ini adalah:  
a. Metode Deskriptif 
Metode deskriptif adalah metode-metode yang berkaitan dengan 
pengumpulan dan penyajian suatu gugus data sehingga dapat memberikan 
informasi yang berguna. Dengan deskriptif statistik, kumpulan data yang 
diperoleh akan disajikan secara ringkas dan rapi serta dapat memberikan 
informasi inti dari kumpulan data yang ada.  
Data dari kusioner yang telah diisi oleh responden kemudian akan 
direkapitulasi, meyangkut semua variabel yang diteliti. Kemudian data 
tersebut akan direkap dalam bentuk tabel untuk diinterpretasikan kembali 
agar dapat ditarik kesimpulan.  
Pengukuran variabel bebas dan variabel terikat dalam penelitian ini 
diatur dengan skala likert. Skala ini mengukur tingkat persetujuan atau 
ketidak setujuan responden terhadap rangkaian pertanyan yang mengukur 
suatu objek dengan skala penilaian (skor) 1 sampai 5, varian jawaban 
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No Kategori Skor 
1 Sangat Puas 5 
2 Puas 4 
3 Netral 3 
4 Kurang Puas 2 
5 Tidak Puas 1 
Sumber: Skala Pengukuran tingkat kepuasan menurut metode Likert 
b. Uji Instrument Penelitian 
1. Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa tepat 
instrument atau kuisioner yang disusun mampu menggambarkan yang 
sebenarnya dari variable penelitian. Sebuah instrument dikatakan valid 
apabila nilai koefisien r hitung ≥ r table, dan sebaliknya.  
2. Uji Reliabilitas  
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana hasil 
suatu pengukuran dapat dipercaya. Uji reliabilitas adalah untuk 
menguji keandalan data dengan menggunakan rumus Alfa cronbach. 
Batasan nilai dalam uji adalah 0,6. Jika nilai reliabilitas kurang dari 
0,6 maka nilainya kurang baik. Nilai reliabilitas dalam uji ini dapat 










c. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas  
Sebelum melakukan analisis statistic, maka kenormalan data 
harus diuji terlebih dahulu, pengujian normalitas data digunakan untuk 
menguji apakah data continue berdistribusi normal sehingga analisis 
dengan validitas, reabilitas, korelasi dan regresi dapat dilaksanakan. 
2. Uji Heteroskedastisitas 
Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain. Jika variance tetap disebut homoskedastisitas dan 
jika berbeda disebut heterokedastisitas. Model regresi yang baik 
adalah yang variance tetap. 
3. Uji Autokorelasi  
Autokorelasi adalah keadaan dimana pada model regresi ada 
korelasi antara residual pada priode sebelumnya (t-1). Model regresi 
yang baik adalah tidak terdapat masalah autokorelasi. Metode 
pengujian menggunakan uji Durbin-watson (DW-test). 
d. Uji Hipotesis Penelitian 
1. Regresi Linear sederhana  
Regresi linear sederhana adalah regresi linear dimana variabel 
yang terlibat didalamnya hanya dua, yaitu satu variabel terikat Y, dan 
satu variabel bebas X. Analisis ini dimaksudkan untuk menguji data 






dengan variabel terikat (Y) yaitu kepuasan nasabah. Dalam hal ini 
menggunakan rumus: 
y = a + bx  
Keterangan: 
y = kualitas layanan 
a = konstanta 
b = Koefisien Regresi  
x = kepuasan nasabah  
 
2. Koefisen Determinasi (R2) dan Koefisien Korelasi (R) 
a) Kofisien Determinasi (R2)  
Untuk memprediksi atau meramalkan variable X terhadap Y 
digunakan uji kofisien determinasi (R²), nilai R² ini mempunyai 
range 0 sampai < 1 (0 <R
2
< 1) semakin besar nilai R
2
 mendekati 1 
maka semakin baik hasil regresi tersebut, dan apabila mendekati 0 
maka variable keseluruhan tidak bisa menjelaskan variable 
terikat. Untuk membantu pengolahan data pembahasan dalam 
penelitian ini, digunakan komputerisasi melalui program SPSS.  
b) Koefisien Korelasi (R) 
Uji koefisien korelasi adalah uji yang digunakan untuk 
mengetahui adanya hubungan yang kuat ataupun rendah antar dua 
variabel berdasarkan nilai r digunakan interpretasi koefisien 








Interpretasi Koefisien Korelasi 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,00 – 0,199 Sangat Rendah 
0,20 – 0,399 Rendah 
0,40 – 0,599 Sedang 
0,60 – 0,799 Kuat 
0,80 – 0,100 Sangat Kuat 
Sumber: Sugiyono (2010) 
e. Uji Hipotesis Penelitian 
1. Uji Parsial (Uji-t) 
Uji t ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel 
independen (X) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 
dependen (Y) dengan a= 0,05 atau 5%. Jika t hitung > t tabel maka Ho 
ditolak, berarti Ha diterima, maka Kualitas Layanan berpengaruh 
signifan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia KC 
Arifin Ahmad Pekanbaru. Jika t hitung > t tabel maka terdapat pengaruh 
yang signifikan dari variabel independen terhadap variabel dependen. 
Jika t hitung < t tabel  maka tidak terdapat pengaruh yang signifikan dari 
variabel independen terhadap variabel dependen. 
 
J. Model Kerangka Berfikir 
Metode dalam penelitian ini dapat diterangkan bahwa Kualitas Layanan 
akan berdampak terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah. Dengan kata lain jika 
Kualitas Layanan telah sesuai dengan apa yang diharapkan nasabah maka 
akan berpengaruh pada Kepuasan Nasabah itu sendiri, dan sebaliknya. Model 











Variabel X      Variabel Y 
   (Independent)      (Dependent) 
 
K. Sistematika Penulisan 
Dalam penulisan ini agar memudahkan dalam mempelajari serta 
memahami isi dan tulisan ini, penulis membuat sistematika penulisan sebagai 
berikut: 
BAB I PENDAHULUAN 
 Dalam bab ini terdiri dari Latar Belakang, Batasan Masalah, 
Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat Penelitian, Metode 
Penelitian dan Sistematika Penulisan. 
BAB II GAMBARAN UMUM BANK SYARIAH INDONESIA KC 
ARIFIN AHMAD PEKANBARU 
 Sesuai permasalahan yang ditemukan, dalam bab ini akan dibahas 
mengenai Gambaran umum Bank Syariah Indonesia KC Arifin 
Ahmad Pekanbaru. 
BAB III LANDASAN TEORI 
 Dalam bab ini membahas teori yang berkenaan dengan 
permasalahan yang diteliti, Pengertian Bank, Pengertian Bank 










Mempengaruhi Kualitas Layanan, Indikator Kualitas Layanan, 
Kualitas Layanan dalam Pandangan Islam, Pengertian Kepuasan 
Nasabah, Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah, 
Indikator Kepuasan Nasabah, Kepuasan Nasabah dalam Pandangan 
Islam. 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini menjelaskan hasil penelitian dan pembahasan. Hasil 
penelitian meliputi: Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Tingkat 
Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah Indonesia dan Tinjauan 
Ekonomi Syariah pada Kualitas Layanan terhadap Tingkat 
Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad 
Pekanbaru. 
BAB V  PENUTUP 
 Bab ini sebagai penutup dalam pembahasan penelitian ini 
merangkum kesimpulan dan mengemukakan saran-saran dalam 








GAMBARAN UMUM BANK SYARIAH INDONESIA KC ARIFIN 
AHMAD PEKANBARU  
A. Gambaran Umum Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad 
Pekanbaru 
Indonesia sebagai negara dengan penduduk muslim terbesar di dunia, 
memiliki potensi untuk menjadi yang terdepan dalam industri keuangan 
Syariah. Meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap halal matter serta 
dukungan stakeholder yang kuat, merupakan faktor penting dalam 
pengembangan ekosistem industri halal di Indonesia. Termasuk di dalamnya 
adalah Bank Syariah. Bank Syariah memainkan peranan penting sebagai 
fasilitator pada seluruh aktivitas ekonomi dalam ekosistem industri halal. 
Keberadaan industri perbankan Syariah di Indonesia sendiri telah mengalami 
peningkatan dan pengembangan yang signifikan dalam kurun tiga dekade ini. 
Inovasi produk, peningkatan layanan, serta pengembangan jaringan 
menunjukkan trend yang positif dari tahun ke tahun. Bahkan, semangat untuk 
melakukan percepatan juga tercermin dari banyaknya Bank Syariah yang 
melakukan aksi korporasi. Tidak terkecuali dengan Bank Syariah yang 
dimiliki Bank BUMN, yaitu Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI 
Syariah. 
Sebelum bergabungnya Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI 
Syariah menjadi satu entitas yaitu Bank Syariah Indonesia (BSI), Bank 







Pekanbaru. Pendirian dan pembentukan PT. BRI Syariah cabang Pekanbaru 
tidak terlepas dari perjalanan panjang PT. Bank Rakyat Indonesia (BRI) Tbk 
yang telah berdiri sejak tahun 1895. Berawal dari akuisisi PT.Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan 
setelah mendapatkan izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008 melalui 
suratnya No.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17 November 
2008 PT. Bank BRI Syariah secara resmi beroperasi. Kemudian PT. Bank 
BRI Syariah merubah kegiatan usaha yang semula beroperasional secara 
konvensional, kemudian diubah menjadi kegiatan perbankan berdasarkan 
prinsip syariah Islam.  
Aktivitas PT. Bank BRI Syariah semakin kokoh setelah pada 19 
Desember 2008 ditandatangani akta pemisahan Unit Usaha Syariah PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk untuk melebur ke dalam PT. Bank BRI 
Syariah (proses spin off) yang berlaku efektif pada tanggal 1 januari 2009. 
Penandatangan dilakukan oleh Bapak Sofyan Basir selaku Direktur Utama 
PT. Bank BRI (Persero) Tbk dan Bapak Ventje Rahardjo selaku Direktur 
Utama PT. Bank BRI Syariah.
29
 Sedangkan kantor cabang PT. BRI Syariah 
untuk wilayah Pekanbaru didirikan pada tanggal 21 Januari 2005 organisasi 
unit usaha syariah berdasarkan SK Direksi BRI No. Kep: S. 
DIR/PPP/12/2001 tanggal 07 Desember 2001, yang berloksi di jalan HR. 
Juanda No. 188- 1889 Pekanbaru. Dan sekarang telah berpindah lokasi di 
jalan Arifin Ahmad No. 7-9 Pekanbaru.
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PT. BRI Syariah menjadi bank syariah ketiga terbesar berdasarkan 
asset PT. BRI Syariah tumbuh dengan pesat baik dari sisi asset, jumlah 
pembiayaan dan perolehan dana pihak ketiga. Fokus pada segmen menengah 
bawah, PT. Bank BRI Syariah menargetkan menjadi bank ritel modern 
terkemuka dengan berbagai ragam produk dan pelayanan perbankan. Sesuai 
dengan visinya saat itu PT. BRI Syariah merintis sinergi dengan PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk dengan memanfaatkan jaringan kerja PT. 
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk sebagai Kantor Layanan Syariah dalam 
mengembangkan bisnis yang berfokus kepada kegiatan penghimpunan dana 
masyarakat dan kegiatan consumer berdasarkan prinsip Syariah.
31
 
Pada 1 Februari 2021 yang bertepatan dengan 19 Jumadil Akhir 1442 
H menjadi penanda sejarah bergabungnya Bank Syariah Mandiri, BNI 
Syariah, dan BRI Syariah menjadi satu entitas yaitu Bank Syariah Indonesia 
(BSI). Penggabungan ini akan menyatukan kelebihan dari ketiga Bank 
Syariah sehingga menghadirkan layanan yang lebih lengkap, jangkauan lebih 
luas, serta memiliki kapasitas permodalan yang lebih baik. Didukung sinergi 
dengan perusahaan induk (Mandiri, BNI, BRI) serta komitmen pemerintah 
melalui Kementerian BUMN, Bank Syariah Indonesia didorong untuk dapat 
bersaing di tingkat global. Penggabungan ketiga Bank Syariah tersebut 
merupakan ikhtiar untuk melahirkan Bank Syariah kebanggaan umat, yang 
diharapkan menjadi energi baru pembangunan ekonomi nasional serta 
berkontribusi terhadap kesejahteraan masyarakat luas. Keberadaan Bank 
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Syariah Indonesia juga menjadi cerminan wajah perbankan Syariah di 
Indonesia yang modern, universal, dan memberikan kebaikan bagi segenap 
alam (Rahmatan Lil „Aalamiin). 
 
B. Visi Dan Misi Bank Syariah Indonesia 
1. Visi BSI 
TOP 10 GLOBAL ISLAMIC BANK menciptakan BANK SYARIAH 
yang masuk ke dalam 10 besar menurut kapitalisasi pasar secara global 
dalam waktu 5 tahun ke depan. 
2. Misi BSI 
a. Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia. 
Melayani >20 juta nasabah dan menjadi top 5 bank berdasarkan 
asset (500+T) dan nilai buku 50 T di tahun 2025. 
b.  Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para 
pemegang saham. 
Top 5 bank yang paling profitable di Indonesia (ROE 18%) dan 
valuasi kuat (PB>2). 
c.  Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggan para talenta terbaik 
Indonesia. 
Perusahaan dengan nilai yang kuat dan memberdayakan masyarakat 








C. Struktur Pemegang Saham Bank Syariah Indonesia 
Tabel 2.1  
Daftar Pemegang Saham PT Bank Syariah Indonesia, Tbk per tanggal 
efektif penggabungan 01 Februari 2021 
Sumber: Data Bank Syariah Indonesia (https://bankbsi.co.id/). 
 
D. Produk-Produk Bank Syariah KC Arifin Ahmad Pekanbaru 
1. Produk Pendanaan 
a. BSI Tabungan Easy Wadiah 
BSI Tabungan Easy Wadiah merupakan tabungan dalam mata uang 
rupiah berdasarkan prinsip Wadiah Yad Dhamanah. Tabungan BSI 
Easy Wadiah diberikan bonus sesuai dengan kebijakan Bank atau 
Bank tidak memberikan bonus sama sekali. Kerena dana nasabah 
sifatnya titipan. 
b. BSI Tabungan Easy Mudharabah 
Tabungan BSI Easy Mudharabah menggunakan akad Mudharabah 





BSI bertindak sebagai pengelola dana. Tabungan BSI Easy 
Mudharabah ditetapkan nisbah bagi hasil antara Nasabah sebagai 
pemilik dana dan Bank sebagai pengelola dana, porsi nisbah bagi hasil 
di tetapkan sesuai ketentuan Bank BSI dan porsi nisbah sewaktu-
waktu dapat berubah, perubahan porsi nisbah akan diinformasikan 
minimal 30 hari kerja Bank BSI. 
c. BSI Tabungan Bisnis 
BSI Tabungan Bisnis adalah Tabungan dengan akad Mudharabah 
Muthlaqah dalam mata uang rupiah yang dapat memudahkan 
transaksi segmen wiraswasta dengn limit transaksi harian yang lebih 
besar dan fitur free biaya RTGS, transfer SKN & setoran kliring 
masuk melalui Teller dan Net Banking. 
d. BSI Tabungan Haji 
BSI Tabungan Haji dalam mata uang rupiah untuk membantu 
pelaksanaan ibadah haji & umrah. Keunggulannya: Memudahkan 
untuk mendapatkan porsi keberangkatan haji dengan sistem dilakukan 
secara online dengan Siskohat Kementerian Agama dari minimal usia 
12 tahun, Bebas biaya penutupan rekening dan Pelunasan haji dapat 
dilakukan secara online. 
e. BSI Tabungan Payroll 
BSI Tabungan Payroll merupakan Produk simpanan dalam bentuk 
tabungan mata uang Rupiah yang diperuntukkan bagi nasabah 





yang telah menandatangani dokumen kesepakatan terkait pengelolaan 
rekening tabungan karyawan dan menerima pembayaran payroll 
secara rutin. 
f. BSI Tabungan Junior 
Tabungan anak merupakan tabungan yang diperuntukkan bagi 
anak-anak di bawah 17 tahun atau masih sekolah. Tujuan adanya 
tabungan ini yaitu untuk mengajarkan anak untuk mulai menabung 
sejak usia dini. 
g. BSI Tabungan Pendidikan 
Tabungan yang diperuntukan bagi segmen perorangan dalam 
merencanakan pendidikan dengan sistem autodebet dan mendapat 
perlindungan asuransi. 
h. Tabungan Berencana 
Tabungan Rencana adalah Tabungan dengan akad Mudharabah 
Muthlaqah  yang diperuntukan bagi segmen perorangan dalam 
merencanakan keuangan nya dengan sistem autodebet dan gratis 
perlindungan asuransi. 
i. BSI Tabungan Pensiun 
BSI Tabungan Pensiun adalah Tabungan dengan pilihan akad 
Wadiah Yad Dhamanah atau Mudharabah Muthlaqah diperuntukan 
bagi nasabah perorangan yang terdaftar di Lembaga Pengelola 






j. BSI Tabungan Simpel 
Tabungan untuk siswa yang diterbitkan secara nasional oleh bank-
bank syariah di Indonesia, dengan persyaratan mudah dan sederahana 
serta fitur yang menarik, dlam rangka edukasi dan inklusi keuangan 
untuk mendorong budaya menabung sejak dini. 
k. BSI TabunganKu  
BSI TabunganKu adalah Tabungan dengan akad Wadiah Yad 
Dhamanah untuk perorangan dengan persyaratan mudah dan ringan 
yang diterbitkan secara bersama oleh bank-bank di Indonesia guna 
menumbuhkan budaya menabung serta meningkatkan kesejahteraan 
masyarakat. 
l. BSI Giro 
BSI Giro adalah jenis tabungan dana dalam mata uang Rupiah 
dengan pengelolaan berdasarkan prinsip wadi‟ah yah dhamanah. 
Nisbah/Bonus BSI Giro yaitu 3% Nasabah, 97% Bank. 
m. BSI Deposito 
BSI Deposito menggunakan prinsip Mudharabah. Investasi ini 
diperuntukkan bagi nasabah perorangan atau badan (non perorangan) 
dengan pilihan waktu penempatan berjangka 1, 3, 6 atau 12 bulan atau 








2. Produk Pembiayaan  
a. Modal Kerja 
Pembiayaan Modal kerja kepada nasabah individu/perseorangan, 
badan usaha dan/atau kelompok usaha yang produktif dan layak 
namun belum memiliki agunan tambahan atau agunan tambahan belum 
cukup. Pembiayaan Modal kerja BSI disebut juga KUR (Kredit Usaha 
Rakyat), Terdapat 3 macam pembiayaan KUR di BSI yaitu KUR 
Super Mikro (Nominal pembiayaan sampai dengan 10.000.000), KUR 
Mikro (Nominal pembiayaan di atas 10.000.000 hingga 50.000.000) 
dan KUR Kecil (Nominal pembiayaan di atas 50.000.000 hingga 
500.000.000). 
b. Investasi 
1) Deposito Mudharabah 
Produk ini merupakan akad (perjanjian) yang dilakukan 
antara nasabah (pemilik modal) dengan pihak bank (pengelola 
modal) dengan tujuan untuk memperoleh keuntungan. Keuntungan 
tersebut yang nantinya akan dibagi sesuai dengan nisbah atau 
perjanjian yang sudah disepakati bersama. 
2) Asuransi Syariah 
Beban premi yang dibayarkan nasabah akan dikumpulkan 
dan kemudian dialokasikan oleh pihak bank ke dalam bentuk 
tabungan baru. Rekening ini dapat digunakan sewaktu-waktu jika 





akhir periode nantinya akan dibagi keuntungan dari dana premi 
nasabah yang dikelola oleh pihak bank. 
3) Resakdana Syariah 
Jenis reksada syariah yang kebanyakan ada saat ini adalah 
jenis reksadana pendapatan tetap dan reksadana campuran yang 
mana diterbitkan beberapa perusahaan sekuritas. Pihak bank 
syariah sebagai agen penjual. Untuk tingkat pengembaliannya 
sendiri, pada investasi reksadana syariah ini berkisar dari 11-23 % 
setiap tahunnya.  
4) Investasi Emas 
Selain simple, jenis investasi ini termasuk ke dalam 
investasi syariah karena tidak bertentang dengan konsep syariah 
dalam agama Islam. Investasi emas ini memang dianjurkan karena 
nilainya yang terus meningkat setiap waktu sehingga sangat cocok 
untuk jangka panjang. 
 
E. Struktur Organisasi Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad 
Pekanbaru 
Dalam suatu perusahaan diperlukan susunan struktur organisasi yang 
baik dan rapi dengan manajemen dan sumber daya manusia yang baik mampu 
secara profesional dan kepribadian yang sesuai untuk menduduki setiap 
bidang dalam struktur organisasi. Hal ini dilakukan agar aktivitas opersaional 
dan tujuan dari suatu organisasi dalam hal ini perusahaan bisa tercapai susuai 





Begitu pula dengan Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad 
Pekanbaru juga memiliki susunan struktur organisasi dengan tingkatan 
pembagian tugas sebagai berikut:  
1. Pimpinan Cabang Pimpinan Cabang adalah struktur tertinggi di kantor 
cabang yang bertanggung jawab atas keseluruhan berjalannya sistem 
operasi perbankan di level kantor cabang dan membawahi keseluruhan 
manajer, baik bisnis maupun operasional, antara lain: 
a. Merencanakan, mengelola dan mengendalikan aktivitas kantor cabang 
utama sejalan dengan kebijaksanaan dan pedoman yang digariskan 
kantor pusat. 
b. Memaksimalkan tingkat pelayanan dan probabilitas dengan 
memastikan bahwa pegawai selalu memberikan pelayanan yang 
bermutu pada nasabah. 
c. Memelihara dan meningkatkan mutu pelayanan kerjasama dengan 
relasi dan nasabah. 
2. Financing Risk Manajer Melakukan review pembiayaan, mencermati 
setiap pengajuan pembiayaan yang melebihi kewenangan limit cabang 
untuk memutuskan, untuk diajukan ke komite pusat. 
3. Mikro Marketing Manager Bertanggung jawab atas program-program 
marketing untuk segmen bisnis mikro dan sekaligus bertanggung jawab 






4. Marketing Manager Bertanggung jawab atas program-program marketing 
sekaligus memasarkan produk-produk customer, juga bertanggung jawab 
terhadap SDM yang menjadi sub ordinatnya baik dari segi bisnis maupun 
administrasi. 
5. SME & Commersial Marketing Manajer Bertanggung jawab atas 
program-program marketing untuk segmen bisnis small medium dan 
sekaligus bertanggung jawab terhadap SDM yang menjadi sub ordinatnya 
baik dari sisi bisnis maupun administrasi. 
6. Operation Support Manajer Bertanggung jawab atas berjalannya 
operasional perbankan yang berada di luar aspek bisnis. 
7. Financing Support Manager Bertanggung jawab melakukan superview 
terhadap proses pembiayaan baik dari aspek penilaian jaminan, aspek 
yuridis atau legal, pengadministrasian dan pelaporan. 
8. Area Financing Officer (AFO) Melakukan pembiayaan, mencermati 
setiap pengajuan untuk diajukan ke komite kantor pusat. Tetapi untuk 
segmen mikro mulai dari 5-500 juta rupiah. 
9. Account Officer Melakukan proses marketing untuk segmen SME, dan 
commercial khususnya giro dan deposito. 
10. Collection Menagih pembayaran pada nasabah dengan cara terjun 
langsung ke lapangan. 
11. Sales Officer Melakukan proses marketing untuk segmen konsumen.  
12. Funding Officer Melakukan proses marketing atau produk funding untuk 





13. Teller Melayani nasabah untuk transaksi setor dan penarikan tunai dan 
non tunai serta transaksi lainnya sesuai aturan SLA yang ditetapkan untuk 
mencapai service excellent, memperhatikan dan menjaga kebersihan 
lingkungan kerja terutama counter teller dan kondisi khasanah. 
14. Customer Service Melayani nasabah memberikan informasi produk dan 
layanan serta melaksanakan transaksi operasional sesuai kewenangannya 
berdasarkan instruksi nasabah dan kebijakan serta aturan yang ditetapkan, 
sebagai petugas yang menerima dan menangani keluhan nasabah serta 
melakukan koordinasi dengan pihak-pihak terkait untuk penyelesaiannya, 
memperhatikan dan menjaga kebersihan lingkungan kerja terutama 
tempat kerja, tempat tunggu nasabah, tempat brosur dan area banking, 
memahami produk layanan yang diberikan terkait dengan operasi layanan 








A. Pengertian Bank 
Menurut UU Perbankan No. 10 tahun 1998, pengertian bank adalah 
badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan 
kembali ke masyarakat dalam bentuk kredit dalam rangka meningkatkan taraf 
hidup rakyat banyak. Dengan kata lain, bank mempunyai fungsi intermediasi. 
Sedangkan yang dimaksud perbankan adalah segala sesuatu yang 
menyangkut bank, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha serta cara dan 
proses dalam melaksanakan usaha.  
Bank Umum menurut UU Perbankan No. 10 tahun 1998 adalah bank 
yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional dan atau berdasarkan 
prinsip syariah yang di dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas 
pembayaran. Berdasarkan UU Perbankan No. 14 tahun 1967, bank umum 
adalah bank yang dalam pengumpulan dananya terutama menerima simpanan 
dalam bentuk giro dan deposito dan dalam usahanya terutama memberikan 
kredit jangka pendek, sedangkan menurut UU Perbankan nomor 7 tahun 




Menurut Subagio dkk, Bank umum didefinisikan sebagai Suatu badan 
usaha yang kegiatan utamanya menerima simpanan dari masyarakat dan atau 
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pihak lainnya, kemudian mengalokasikannya kembali untuk memperoleh 
keuntungan serta menyediakan jasa-jasa dalam lalu lintas pembayaran. 
Menurut Rudi Tri Santoso Bank Umum adalah suatu industri yang 




Secara sederhana bank diartikan sebagai lembaga keuangan yang 
kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari masyarakat dan 
menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta memberikan jasa-
jasa bank lainnya. 
Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa bank merupakan 
lembaga keuangan yang kegiatannya adalah:
34
 
1. Menghimpun dana (funding) dari masyarakat dalam bentuk simpanan, 
dalam hal ini bank sebagai tempat menyimpan uang atau berinvestasi bagi 
masyarakat. Tujuan utama masyarakat menyimpan uang biasanya adalah 
untuk keamanan uangnya. Kemudian untuk melakukan investasi dengan 
harapan memperoleh bunga dari hasil simpanannya. Tujuan lainnya adalah 
untuk memudahkan melakukan transaksi pembayaran. Untuk memenuhi 
tujuan di atas, bank menyediakan sarana yang disebut dengan simpanan. 
Jenis simpanan yang ditawarkan sangat bervariasi tergantung dari bank 
yang bersangkutan. Secara umum, jenis simpanan yang ada di bank adalah 
terdiri dari simpanan giro (demand deposit), simpanan tabungan (saving 
deposit) dan simpanan deposito (time deposit). 
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2. Menyalurkan dana (lending) ke masyarakat, dalam hal ini bank mem- 
berikan pinjaman (kredit) kepada masyarakat. Dengan kata lain, bank 
menyediakan dana bagi masyarakat yang membutuhkannya. Pinjaman atau 
kredit yang diberikan dibagi dalam berbagai jenis sesuai dengan keinginan 
nasabah. Sebelum kredit diberikan bank terlebih dahulu menilai apakah 
kredit tersebut layak diberikan atau tidak. Penilaian ini dilakukan agar 
bank terhindar dari kerugian akibat tidak dapat dikembalikannya pinjaman 
yang disalurkan bank dengan berbagai sebab. Jenis kredit yang biasa 
diberikan oleh hampir semua bank adalah kredit investasi, kredit modal 
kerja, atau kredit perdagangan. 
3. Memberikan jasa-jasa bank lainnya (services) seperti pengiriman uang 
(transfer), penagihan surat-surat berharga yang berasal dari dalam kota 
(clearing), penagihan surat-surat berharga yang berasal dari luar kota dan 
luar negeri (inkaso), letter of credit (L/C), safe deposit box, bank garansi, 
bank notes, travellers cheque, dan jasa lainnya. 
 
B. Bank Syariah 
Menurut Undang-Undang Nomor 21 tahun 2008 pasal 1 ayat 7 tentang 
Perbankan Syariah menyatakan bahwa Bank Syariah adalah Bank yang 
menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan Prinsip Syariah dan menurut 
jenisnya terdiri atas Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat 
Syariah. Dalam Undang-Undang Nomor 21 tahun 2008 pasal 1 ayat 12 
tentang Perbankan Syariah menyatakan bahwa yang dimaksud dengan prinsip 





fatwa yang dikeluarkan oleh lembaga yang memiliki kewenangan dalam 
penetapan fatwa di bidang syariah.
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 Dapat disimpulkan Bank Syariah adalah 
badan usaha yang menjalankan fungsi intermediasinya berdasarkan prinsip 
syariah atau bank yang dalam aktivitasnya, baik penghimpunan dana maupun 
penyaluran dana memberikan imbalan atas dasar prinsip syariah. 
Bank Syariah (Islam) belum lama berkembang di Indonesia, namun 
sudah menunjukkan tanda-tanda yang menggembirakan sejak hadirnya bank 
syariah saat ini yang berjumlah sekitar empat ratusan lebih kantornya. 
Keluarnya fatwa Majelis Ulama Indonesia (MUI) yang mengharamkan bunga 
bank konvensional tahun 2003 lalu memperkuat kedudukan bank syariah.  
Bagi bank yang berdasarkan prinsip syariah dalam penentuan harga 
produknya sangat berbeda dengan bank berdasarkan prinsip konvensional. 
Bank berdasarkan prinsip syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan 
hukum Islam antara bank dengan pihak lain untuk menyimpan dana atau 
pembiayaan usaha atau kegiatan perbankan lainnya.  
Dalam menentukan harga atau mencari keuntungan bagi bank yang 
berdasarkan prinsip syariah adalah sebagai berikut:
36
 
1. Pembiayaan berdasarkan prinsip bagi hasil (mudarabah); 
2. Pembiayaan berdasarkan prinsip penyertaan modal (musyarakah); 
3. Prinsip jual beli barang dengan memperoleh keuntungan (murabahah); 
4. Pembiayaan barang modal berdasarkan sewa murni tanpa pilihan (ijarah); 
atau 
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5. Dengan adanya pilihan pemindahan kepemilikan atas barang yang disewa 
dari pihak bank oleh pihak lain (ijarah wa iqtina).  
Selanjutnya penentuan biaya-biaya jasa bank lainnya bagi bank yang 
berdasarkan prinsip syariah juga sesuai dengan syariah Islam. Sumber 
penentuan harga atau pelaksanaan kegiatan bank prinsip syariah dasar 
hukumnya adalah Al-Qur'an dan Sunnah Rasul. Bank berdasarkan prinsip 
syariah mengharamkan penggunaan harga produknya dengan bunga tertentu. 
Bagi bank yang berdasarkan prinsip syariah bunga adalah riba.
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 Secara garis 
besar hal-hal yang membedakan antara bank konvensional dengan bank 




Perbedaan Bank Konvensional dan Bank Syariah 
No. Bank Konvensional Bank Syariah 
1. Bebas nilai. Berinvestasi pada usaha yang halal. 
2. Sistem bunga. Atas dasar bagi hasil, margin keuntungan 
dan fee. 
3. Besaran bunga tetap. Besaran bagi hasil berubah-ubah tergantung 
kinerja usaha. 
4. Profit oriented 
(kebahagiaan dunia 
saja). 





1. Kemitraan (musyarakah dan mudharabah) 
2. Penjual - pembeli (murabahah, 
salam dan istishna) 
3. Sewa menyewa (ijarah) 
4. Debitur - kreditur; dalam pengertian equity 
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No. Bank Konvensional Bank Syariah 
holder (qard) 
6. Tidak ada lembaga 
sejenis dengan Dewan 
Pengawas Syariah. 
Ada Dewan Pengawas Syariah (DPS). 
Sumber: Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 
Perbedaan antara system bunga bank dengan prinsip bagi hasil bank 




Perbedaan Sistem Bunga Bank dengan Prinsip Bagi Hasil 
No. Sistem Bunga Sistem Bagi Hasil 
1. Asumsi selalu untung. Ada kemungkinan untung/rugi. 
2. Didasarkan pada jumlah uang 
(pokok) pinjaman. 
Didasarkan pada rasio bagi hasil dari 
pendapatan/keuntungan yang 
diperoleh nasabah pembiayaan. 
3. Nasabah kredit harus tunduk 
pada pemberlakuan perubahan 
tingkat suku bunga tertentu 
secara sepihak oleh bank, sesuai 
dengan fluktuasi tingkat suku 
bunga di pasar uang. 
Pembayaran bunga yang 
sewaktu-waktu dapat meningkat 
atau menurun tersebut tidak 
dapat dihindari oleh nasabah di 
dalam masa pembayaran 
angsuran kreditnya. 
Margin keuntungan untuk bank (yang 
disepakati bersama) yang ditambahkan 
pada pokok pembiayaan berlaku 
sebagai harga jual yang tetap sama 
hingga berakhirnya masa akad. Porsi 
pembagian bagi hasil berdasarkan 
nisbah (yang disepakati bersama) 
berlaku tetap sama, sesuai akad, 
hingga berakhirnya masa perjanjian 
pembiayaan (untuk pembiayaan 
konsumtif). 
4. Tidak tergantung pada kinerja 
usaha. Jumlah pembayaran 
bunga tidak meningkat 
meskipun jumlah keuntungan 
berlipat ganda saat keadaan 
ekonomi sedang baik. 
Jumlah pembagian bagi hasil berubah-
ubah tergantung kinerja usaha (untuk 
pembiayaan berdasarkan bagi hasil). 
5. Eksistensi bunga diragukan 
kehalalannya oleh semua agama 
termasuk agama Islam. 
Tidak ada agama yang meragukan 
keabsahan bagi hasil. 
6. Pembayaran bunga tetap seperti Bagi hasil tergantung pada keuntungan 







No. Sistem Bunga Sistem Bagi Hasil 
yang dijanjikan tanpa 
pertimbangan proyek yang 
dijalankan oleh pihak nasabah 
untung atau rugi. 
proyek yang dijalankan. Jika proyek 
itu tidak mendapatkan keuntungan 
maka kerugian akan ditanggung 
bersama kedua pihak. 
Sumber: Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 
 
C. Kualitas Layanan 
1. Pengertian Kualitas Layanan 
Layanan/Jasa memiliki banyak arti, mulai dari pelayanan personal 
(personal service) sampai jasa sebagai suatu produk. Banyak pakar 
pemasaran telah memberikan definisi tentang jasa. Kotler mendefinisikan 
jasa sebagai setiap tindakan atau kinerja vang dapat ditawarkan satu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Produksinya mungkin saja terkait 
atau mungkin juga tidak terkait dengan produk fisik.  
Zeithaml dan Bitner mengemukakan bahwa pada dasarnya jasa 
adalah seluruh aktivitas ekonomi dengan output selain produk dalam 
pengertian fisik, dikonsumsi dan diproduksi pada saat bersamaan, 
memberikan nilai tambah, dan secara prinsip tidak yang berwujud 
(intangible) bagi pembeli pertamanya. 
Payne dalam Yazid mengemukakan bahwa jasa adalah aktivitas 
ekonomi yang mempunyai sejumlah elemen (nilai atau manfaat) yang 
tidak berwujud vang berkaitan dengannya, dan melibatkan sejumlah 
interaksi dengan konsumen atau dengan barang-barang milik, tetapi tidak 









Seorang konsumen dapat mengetahui kualitas Layanan/jasa dengan 
cara membandingkan yang diharapkan dengan kenyataan yang 
sebenarnya. Kinerja jasa yang diharapkan ini muncul berdasarkan 
informasi-informasi dari mulut ke mulut, pengalaman masa lalu dan janji 
promosi oleh perusahaan. Kepuasan dan ketidakpuasan bergantung atas 
harapan dan kenyataan. Ketidakpuasan akan terjadi apabila kinerja yang 
sebenarnya lebih rendah dari yang kinerja yang diharapkan. Perbedaan 
antara harapan dan kenyataan dapat diketahui berdasarkan dimensi 
kualitas jasa. Ada lima dimensi kualitas jasa yaitu terpercaya (reliability), 




Parasuraman mendefinisikan kualitas jasa sebagai tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.  
Tjiptono menjelaskan bahwa apabila jasa yang diterima atau 
disarankan sesuai dengan diharapkan, kualitas jasa dipersepsikan baik dan 
memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, 
kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya, apabila 
jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, kualitas jasa 
dipersepsikan buruk. Dengan demikian, baik tidaknya kualitas jasa 
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Lovelock dan Wirtz menyatakan bahwa kualitas jasa adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.  
Gilbert menyatakan Kualitas total suatu jasa terdiri dari tiga 
komponen pokok, yaitu technical quality, functional quality, dan corporate 
image. Technical quality yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas 
output jasa yang diterima konsumen. Functional Quality adalah komponen 
yang berkaitan dengan kualitas cara penyampaian suatu jasa. Sedangkan 




Garvin menyatakan lima macam perspektif kualitas yang 
berkembang. Kelima perspektif inilah yang bisa menjelaskan mengapa 
kualitas bisa diartikan secara beraneka ragam oleh orang yang berbeda 




a. Pendekatan transendental (transcendental approach) 
Dalam pendekatan ini kualitas dipandang sebagai keunggulan bawaan 
(innact excellence), di mana kualitas dapat dirasakan atau diketahui, 
tetapi sulit didefinisikan dan dioperasionalisasikan. 
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b. Pendekatan berbasis produk (product-based approach)  
Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik 
atau atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. 
c. Pendekatan berbasis pengguna (user-based approach)  
Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung 
pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling 
memuaskan preferensi seseorang. 
d. Pendekatan berbasis manufaktur (manufacturing-based approach) 
Perspektif ini bersifat berdasarkan pasokan (supply-based) dan secara 
khusus memperhatikan praktik-praktik perekayasaan dan 
kemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian atau 
kesamaan dengan persyaratan (conformance to requirements). Penentu 
kualitas dalam pendekatan ini adalah standar-standar yang ditetapkan 
perusahaan, bukan oleh konsumen pengguna. 
e. Pendekatan berbasis nilai (value based approach)  
Pendekatan ini memandang kualitas dari sisi nilai dan harga yang 
ditawarkan kepada konsumen. 
2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Layanan  
Berry dan Parasuraman menyatakan dua faktor utama yang 
mempengaruhi kualitas jasa yaitu expected service dan perceived service. 
Apabila jasa yang diterima atau dirasakan lebih menyenangkan dibanding 
harapannya, maka akan menimbulkan kepuasan, sebaliknya apabila yang 





kualitas layanan jelek. Kualitas mempunyai hubungan yang erat sekali 
dengan kepuasan konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada 
konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan 
ntuk memahami dengan seksama harapan konsumen.  




a. Enduring Service Intensifier, Faktor ini merupakan faktor yang bersifat 
stabil dan mendorong konsumen untuk meningkatkan sensitivitasnya 
terhadap jasa. Faktor ini meliputi harapan yang disebabkan oleh orang 
lain dan filosofi seseorang mengenai jasa. Seorang konsumen akan 
mengharapkan bahwa ia seharusnya juga dilayani dengan baik oleh 
penyedia jasa. 
b. Personal Need, Merupakan kebutuhan mendasar dari seorang 
konsumen yang meliputi kebutuhan fisik, sosial dan psikologis. 
c. Transitory Service Intensifier, Faktor ini meliputi situasi darurat pada 
saat konsumen sangat membutuhkan jasa dan ingin penyedia jasa 
dapat membantunya, serta jasa terakhir yang dikonsumsinya. 
d. Perceived Service Alternatives, Merupakan persepsi konsumen 
terhadap tingkat/derajat pelayanan perusahaan lain yang sejenis. 
e. Self Perceived Service Rule, Faktor ini adalah persepsi terhadap 
tingkat/derajat keterlibatannya dalam mempengaruhi jasa yang 
diterimanya. 
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f. Situational Factors, Faktor ini terdiri atas segala kemungkinan yang 
bisa mempengaruhi kinerja jasa yang berada di luar kendali penyedia 
jasa. 
g. Explicit Service Promise, Merupakan pernyataan oleh organisasi 
tentang jasanya. Contohnya adalah iklan, persomal selling. 
h. Implicit Service Promis, Faktor ini berkaitan dengan jasa yang 
memberikan kesimpulan bagi konsumen tentang jasa yang bagaimana 
seharusnya dan yang akan diberikan, meliputi biaya untuk memperoleh 
jasa (harga), alat-alat kelengkapan, sehingga konsumen dapat menilai 
apakah jasa tersebut eksklusif, biasa, buruk. 
i. Word of Mouth, Merupakan pernyataan yang disampaikan oleh orang 
lain seperti para pakar, selebritis, teman, keluarga, dsb. 
j. Past Experience, Merupakan pengalaman yang terjadi di masa lalu 
terhadap konsumsi suatu jasa. 
 
3. Indikator Kualitas Layanan 
Kepuasan Konsumen dapat diukur dari perspektif manufaktur maupun 
produk yang dihasilkannya baik berupa barang maupun jasa. Dalam 
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a. Bukti Fisik (Tangible)  
Bukti fisik yang dimaksud meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan 
peralatan yang digunakan, pegawai yang terlibat, serta berbagai sarana 
pelayanan lainnya yang dapat di observasi langsung. 
b. Keandalan (Reliability) 
Keandalan adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang telah dijanjikan dengan cepat, akurat, serta sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan konsumen. 
c. Daya Tanggap (Responsiveness)  
Merupakan kemampuan pegawai yang ada untuk membantu konsumen 
dalam solusi atas permasalahan yang dihadapi oleh pegawai serta 
memberikan pelayanan terbaik yang mampu untuk dilakukan. 
d. Jaminan (Assurance)  
Terkait dengan pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki oleh pegawai, terbebas dari adanya risiko yang 
inggi, menghindari kesalahan, dan menjauhkan keragu-raguan yang 
dirasakan oleh konsumen. 
e. Empati (Empathy)  
Empati meliputi kemampuan untuk memberikan kemudahan dalam 
melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatían secara personal, 
memahami kebutuhan konsumen meskipun konsumen tidak 






4. Kualitas Layanan dalam Islam 
Islam mengajarkan kepada umatnya untuk memberikan hasil usaha 
yang baik dan tidak memberikan hasil usaha yang buruk kepada orang 
lain. Pelayanan (service) bukan sebatas melayani, melainkan mengerti, 
memahami, dan merasakan. Dengan demikian, penyampaian dalam 
pelayanan akan mengenai heart share pelanggan, yang kemudian dapat 
memperkokoh posisi dalam mind share pelanggan. Heart share dan mind 
share tersebut dapat menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap suatu 
produk atau perusahaan.  
Pemberian pelayanan dalam perusahaan berbasis Islam dan 
konvensional tidak memiliki perbedaan yang signifikan. Perbedaannya 
hanya terletak pada proses penggunaan, yaitu ketika pelaku bisnis 
memberikan pelayanan dalam bentuk fisik sebaiknya tidak menonjolkan 
kemewahan. Islam menganjurkan setiap pelaku bisnis dapat bersikap 
profesional yaitu dapat bekerja dengan cepat dan tepat sehingga tidak 
menyia-nyiakan amanah yang menjadi tanggung jawabnya. Baik dan 
buruknya perilaku bisnis para pengusaha akan menentukan sukses dan 
gagalnya bisnis yang dijalankan.  
Islam mengajarkan umatnya untuk memberikan pelayanan kepada 
pelanggan atas usaha yang dijalankan. Dapat dikatakan bahwa kualitas 





pelayanan yang diberikan dengan tingkat pelayanan yang diharapkannya. 
Kualitas pelayanan dapat diukur dengan lima dimensi sebagai berikut:
47
 
a. Tangible (Bukti Fisik)  
Dimensi tangibles (bukti fisik) dapat berupa fasilitas fisik seperti 
sarana prasarana, santun dalam berpakaian dan lainnya. Dalam konsep 
Islam pelayanan yang berkenaan dengan tampilan fisik hendaknya 
lebih mengutamakan kenyamanan bukan menunjukkan kemewahan.  
 
  
Artinya: “Hai anak Adam, Sesungguhnya Kami telah menyediakan 
pakaian untuk menutupi auratmu dan untuk perhiasan bagimu. Tetapi 
pakaian takwa, itulah yang lebih baik. Demikianlah sebagian tanda-





Artinya: “Bermegah-megahan telah melalaikan kamu, sampai kamu 
masuk ke dalam kubur. janganlah begitu, kelak kamu akan 
mengetahui (akibat perbuatanmu itu), dan janganlah begitu, kelak 
kamu akan mengetahui. janganlah begitu, jika kamu mengetahui 
dengan pengetahuan yang yakin” (Q.S At Takasur:1-5). 
b. Reliability (Keandalan) 
Dimensi reliable (keandalan) yang berkenaan dengan 
kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya 
dan akurat. Pelayanan akan dapat dikatakan reliabel apabila dalam 
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perjanjian yang telah diungkapkan dicapai secara akurat. Ketepatan 
dan keakuratan inilah yang akan menumbuhkan kepercayaan 
konsumen terhadap lembaga penyedia layanan jasa. Dalam konteks 
ini, Allah juga menghendaki setiap umatNya untuk menepati janji 




Artinya : “Dan tepatilah Perjanjian dengan Allah apabila kamu 
berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, 
sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah 
sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya 
Allah mengetahui apa yang kamu perbuat” (Q.S An Nahl:91). 
 
c. Responsiveness  
Dimensi responsiveness (daya tanggap) Dimensi responsiveness 
(daya tanggap) berkenaan dengan kesediaan pegawai dalam 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan. Hal 
tersebut berkenaan dengan profesionalitas. Dalam melakukan suatu 
pekerjaan, seseorang dikatakan profesional apabila dapat bekerja 
sesuai dengan keahlian atau kemampuannya. Pekerjaan akan dapat 
dilakukan dan diselesaikan dengan cepat dan tepat apabila dikerjakan 
oleh orang yang memiliki kemampuan sesuai dengan bidang 
pekerjaannya.  
Kepercayaan yang diberikan pelanggan merupakan suatu 





kegagalan suatu perusahaan. Untuk itu kepercayaan pelanggan sebagai 
suatu amanah yang tidak boleh disia-siakan. Kepercayaan tersebut 
didapat dengan memberikan pelayanan secara profesional melalui 
pegawai yang bekerja sesuai dengan bidangnya dan mengerjakan 
pekerjaannya secara cepat dan tepat. 
 
Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, penuhilah janji-janji….”. 
(QS. Al-Maidah: 1). 
 
Sebagaimana disebut dalam Alqur‟an Surah al-Insyirah Ayat 7.  
 
 
Artinya: “Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), 
tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain)”. (QS. Al-Insyirah: 7). 
 
d. Assurance  
Dimensi assurance (jaminan) dapat diberikan berupa kemanan, 
kenyamanan, kejujuran dan sebagainya. Sikap tersebut akan 
meningkatkan persepsi positif dan nilai bagi pelanggan terhadap suatu 
perusahaan. Assurance tersebut tentu akan meningkatkan kepercayaan, 
rasa aman, bebas dari resiko atau bahaya, sehingga membuat 









Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah 
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati 
kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu 
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian 
apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada 
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 
kepada-Nya. (Qs. Ali Imran (3): 159). 
 
Berdasarkan ayat tersebut, setiap manusia dituntut untuk 
berperilaku lemah lebut agar orang lain merasa nyaman berada di 
dekatnya, termasuk dalam pelayanan. Apabila pelaku bisnis tidak 
mampu memberikan rasa aman dan nyaman dengan kelemahlembutan 
maka pelanggan dapat beralih ke perusahaan lain. Pelaku bisnis harus 
menghilangkan sikap keras hati dan harus memiliki sifat pemaaf 
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Hal tersebut 
dilakukan agar pelanggan merasa nyaman dan terhindar dari rasa takut 
dan tidak percaya dari pelayanan yang diberikan. 
e. Empathy (empati)  
Dimensi empathy (empati) berkenaan dengan kemauan pegawai 
untuk peduli dan memberi perhatian secara individu kepada pelanggan. 
Kemauan ini yang ditunjukkan melalui hubungan, komunikasi, 
memahami dan perhatian serta dapat memahami kebutuhan dan 
keluhan pelangan. Sikap tersebut dapat membuat pelanggan merasa 
kebutuhannya terpuaskan karena dirinya dilayani dengan baik. Sikap 





keluhan pelanggan, melayani transaksi pelanggan dengan senang hati, 





Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan 
berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah 
melarang perbuatan keji, kemungkaran, dan permusuhan. Dia 
memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil 
pelajaran”. (QS. an-Nahl: 90). 
 
D. Kepuasan Nasabah 
1. Pengertian Kepuasan Nasabah 
Menciptakan kepuasan konsumen merupakan salah satu inti dari 
pencapaian profitabilitas jangka panjang bagi perusahaan. Kepuasan 
merupakan gambaran perbedaan antara harapan dan kinerja (yang nyata 
diterima). Apabila harapan tinggi, sementara kinerjanya biasa-biasa saja, 
kepuasan tidak akan tercapai atau bahkan menimbulkan kekecewaan bagi 
konsumen. Sebaliknya, apabila kinerja melebihi dari yang diharapkan, 
kepuasan akan meningkat. Terciptanya kepuasan di hati konsumen sangat 
bermanfaat bagi tumbuhnya loyalitas/kesetiaan. Konsumen akan setia 
manakala produk sejenis yang dimilikinya sudah mewakili kemudahan 





mengembangkan dan mengelola suatu sistem terpadu yang dapat 
menciptakan kepuasan bagi konsumen.
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Menurut Kotler dan Keller menyatakan bahwa kepuasan konsumen 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 
kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah 
harapan, konsumen tidak puas. Jika kinerja melebihi harapan, konsumen 
amat puas atau senang. 
Menurut Zeithaml dan Bitner menyatakan bahwa secara tradisional 
pengertian kepuasan atau ketidakpuasan konsumen merupakan perbedaan 
antara harapan (expectation) dan persepsi atau kinerja yang dirasakan 
(Perceived performance). Pengertian ini didasarkan pada 
“disconfirmation paradigma” dari Oliver yaitu kinerja pemberi jasa 
sekurang-kurangnya sama dengan yang diharapkan konsumen.  
Menurut Juran menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan 
keadaan yang dicapai bila produk sesuai dengan khituhan atau harapan 
konsumen dan bebas dari kekurangan.  
Menurut Crow et., all. menyatakan bahwa kepuasan berasal dari 
bahasa lain “satis”, yang berarti cukup dan sesuatu yang memuaskan 
akan secara pasti memenuhi harapan, kebutuhan, atau keinginan, dan 
tidak menimbulkan keluhan.  
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Menurut Solomon menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah 
suatu perasaan keseluruhan konsumen mengenai produk atau jasa yang 
telah dibeli oleh konsumen.  
Menurut Engel et. al., menyatakan bahwa kepuasan konsumen 
merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil (outcome) yang sama atau melebihi harapan 
dari konsumen, sedangkan ketidakpuasan akan timbul apabila hasil yang 




2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 
Variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen menurut Fandy 
Tjiptono dan Gregorius Candra adalah:
50
 
a. Produk, Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta harapan 
konsumen. Produk dapat menciptakan kepuasan konsumen. Dasar 
Penilaian terhadap pelayanan produk ini meliputi: jenis produk, mutu 
atau kualitas produk dan persediaan produk.  
b. Harga, Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang 
mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut. Dasar 
penilaian terhadap harga meliputi tingkat harga dan kesesuaian dengan 
nilai jual produk, variasi atau pilihan harga terhadap produk. 
c. Promosi, Dasar penelitian promosi yang mengenai informasi produk 
dan perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk dan 
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tersebut pada konsumen sasaran. Penelitian dalam hal ini meliputi 
iklan produk dan jasa, diskon barang dan pemberian hadiah-hadiah. 
d. Lokasi, Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa 
lokasi perusahaan dan konsumen. Penilaian terhadap atribut lokasi 
meliputi lokasi perusahaan, kecepatan dan ketepatan dalam 
transportasi. 
e. Pelayanan Karyawan, Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang 
diberikan karyawan dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan 
konsumen dalam usaha memuaskan konsumen. Dasar penilaian dalam 
hal ini pelayanan karyawan meliputi kesopanan, keramahan, kecepatan 
dan ketepatan. 
f. Fasilitas, Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang 
berupa perantara guna mendukung kelancaran operasional perusahaan 
yang berhubungan dengan konsumen. Dasar penilaian meliputi 
penataan barang, tempat penitipan barang, kamar kecil dan tempat 
ibadah. 
g. Suasana, Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila 
perusahaan mengesankan maka konsumen mendapatkan kepuasan 







Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan untuk mengukur 
dan memantau kepuasan pelanggan. Kotler mengemukakan ada empat 
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:
51
 
a. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer-
oriented) perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para 
pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat dan keluhan 
mereka. Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran yang 
diletakkan di tempat-tempat strategis (yang mudah dijangkau atau 
sering dilewati pelanggan), menyediakan kartu komentar (yang bisa 
diisi langsung ataupun yang bisa dikirimkan via pos kepada 
perusahaan), menyediakan saluran telepon khusus (customer hot 
lines). 
b. Survei Kepuasan Pelanggan 
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan 
dilakukan dengan menggunakan metode survei, baik melalui pos, 
telepon maupun wawancara pribadi. Melalui survei, perusahaan akan 
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari 
pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda (sinyal) positif bahwa 
perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.  
Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini dapat 
dilakukan dengan berbagai cara, diantaranya: 
                                                          
51
Daryanto dan Ismanto Setyabudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta:Gava 





1) Directly Reported Satisfaction, Pengukuran dilakukan secara 
langsung melalui pertanyaan-pertanyaan. 
2) Derived Dissatisfaction, Pertanyaan yang diajukan menyangkut 
dua hal utama, yakni besarnya harapan pelanggan terhadap atribut 
tertentu dan besarnya kinerja yang mereka rasakan. 
3) Problem Analysis, Pelanggan yang dijadikan responden diminta 
untuk mengungkapkan masalah-masalah yang dihadapi berkaitan 
dengan perusahaan dan yang kedua memberikan saran-saran untuk 
melakukan perbaikan. 
4) Importance Performance Analysis, Dalam teknik ini, responden 
diminta untuk merangking berbagai elemen (atribut) dari 
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen tersebut. 
Selain itu responden juga diminta merangking seberapa baik 
kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen/atribut tersebut. 
c. Ghost Shopping 
Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa 
orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan 
atau pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. Lalu ghost 
shopper tersebut menyampaikan temuan-temuannya mengenai 
kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan 
pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. Selain 





perusahaan dan pesaingnya menjawab pertanyaan dan menangani 
setiap keluhan. 
d. Lost Customer Analysis 
Perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang telah 
berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok. Yang diharapkan 
adalah akan diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut. 
Informasi ini sangat bermanfaat bagi perusahaan untuk mengambil 
kebijakan selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan dan 
loyalitas pelanggan. 
 
3. Indikator Kepuasan  
Indikator Kepuasaan Pelanggan Menurut Setyo yaitu:
52
 
a. Terpenuhinya harapan pelanggan 
b. Selalu mengunakan produk 
c. Merekomendasi ke orang lain 
d. Reputasi yang baik 
e. Lokasi 
Kepuasan pelanggan merupakan konsekuensi dari perbandingan 
yang dilakukan oleh pelanggan yang membandingkan antara tingkatan 
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dari manfaat yang dirasakan terhadap manfaat yang diharapkan. Adapun 
indikator kepuasan pelanggan menurut Irawan, yaitu :
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a. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dan pelayanannya), yaitu 
ungkapan perasaan puas atau tidak puas dari pelanggan saat menerima 
pelayanan yang baik dan produk yang berkualitas dari perusahaan. 
b. Selalu membeli produk, yaitu pelanggan akan tetap memakai dan 
terus membeli suatu produk apabila tercapainya harapan yang mereka 
inginkan. 
c. Akan merekomendasikan kepada orang lain, yaitu pelanggan yang 
merasa puas setelah memakai suatu produk atau jasa akan 
menceritakannya kepada orang lain serta mampu menciptakan 
pelanggan baru bagi suatu perusahaan. 
d. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk, yaitu 
sesuai atau tidaknya kualitas suatu produk atau jasa pasca pembelian 
suatu produk dengan harapan yang diinginkan pelanggan. 
 
4. Kepuasan Pelanggan dalam Pandangan Islam 
Standar syariat Islam merupakan tolok ukur untuk menilai 
kepuasan pelanggan dalam Islam. Kepuasan pelanggan dalam pandangan 
Islam adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap suatu produk 
baik barang maupun jasa, yang seharusnya sesuai syariat dengan 
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 Sebagai pedoman untuk mengetahui tingkat 
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, maka sebuah perusahaan barang 




Kejujuran disini adalah suatu sifat dan sikap yang setia, tulus 
hati, dan jujur dalam melaksanakan sesuatu yang dipercayakan 
kepadanya, baik berupa harta benda maupun tugas kewajiban. Allah 
berfirman dalam Al-Qur‟an: 
ٰٓ أَْهلِهَا َوإِذَ  ًَٰ ِت إِلَ ٌََٰ و۟ا ٱْْلََهَٰ َ يَأُْهُرُكْن أَى تَُؤدُّ ا َحَكْوتُن بَْيَي ٱلٌَّاِس أَىإِىَّ ٱَّللَّ  
ا بَِصيًرا  َ َكاَى َسِويًعًۢ ا يَِعظُُكن بِِهٓۦٰۗ  إِىَّ ٱَّللَّ َ ًِِعوَّ تَْحُكُوى۟ا بِٱْلَعْدِلۚ  إِىَّ ٱَّللَّ  
 
Artinya: Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat 
kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila 
menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan 
dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-
baiknya kepadamu.Sesungguhnya Allah adalah Maha mendengar lagi 
Maha melihat.(QS. An-Nisa’ ayat 58). 
 
2. Keadilan 
Prinsip keadilan memiliki makna meletakkan sesuatu pada 
tempatnya, menempatkan secara proporsional, dan memberikan 
perlakuan yang setara atau seimbang.Allah berfirman dalam Al-
Qur‟an: 
ِ ُشهََدآَٰء بِٱْلقِْسِط ۖ وَ  ِهيَي َّلِلَّ ٰٓأَيُّهَا ٱلَِّريَي َءاَهٌُى۟ا ُكىًُى۟ا قَىََّٰ ََل يَْجِرَهٌَُّكْن َشٌَـ َاُى يََٰ  
َ َخبِير ًۢ  َ ۚ إِىَّ ٱَّللَّ ۖ  َوٱتَّقُى۟ا ٱَّللَّ ٰٓ أََلَّ تَْعِدلُى۟ا ۚ ٱْعِدلُى۟ا هَُى أَْقَرُب لِلتَّْقَىيَٰ ًَٰ  قَْىٍم َعلَ
بَِوا تَْعَولُىىَ    
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Artinya : Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu Jadi orang-
orang yang selalu menegakkan (kebenaran) karena Allah, menjadi 
saksi dengan adil. dan janganlah sekali-kali kebencianmu terhadap 
sesuatu kaum, mendorong kamu untuk Berlaku tidak adil. Berlaku 
adillah, karena adil itu lebih dekat kepada takwa.dan bertakwalah 
kepada Allah, Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu 
kerjakan.(QS. Al-Ma’idah: 8). 
 
 
Islam mengajarakan kepada umatnya untuk saling tolong menolong 
dalam hal kebaikan antara satu dengan yang lainnya, begitu juga dalam 
hal muamalah. Muslim harus qona‟ah mengenai hal-hal yang sudah 
didapastkan dan tidak diperbolehkan menggunakan prinsip yang tidak 
syar‟i dengan alasan ingin mendapatkan harta lebih banyak walaupun 




Artinya: Jikalau mereka sungguh-sungguh ridha dengan apa yang 
diberikan Allah dan Rasul-Nya kepada mereka, dan berkata: “Cukuplah 
Allah bagi kami, Allah akan memberikan sebagian dari karunia-Nya dan 
demikian (pula) Rasul-Nya, sesungguhnya kami adalah orang-orang 
yang berharap kepada Allah,” (tentulah yang demikian itu lebih baik 
bagi mereka) (Q.S At-Taubah: 59). 
 
Sebuah transaksi ekonomi pasti tak terlepas dari penjualan dan 
pembelian yang mana hal ini digambarkan dalam bentuk kepuasan 
pelanggan terhadap produk atau jasa yang diperoleh dari penjualan. 
Dalam ekonomi Islam kepuasan dikenal dengan maslahah dengan 
pengertian terpenuhi kebutuhan baik bersifat fisik maupun spiritual.Islam 





didasarkan atas nilai-nilai syariah. Seorang muslim untuk mencapai 
tingkat kepuasan harus mempertimbangkan beberapa hal yaitu barang 
yang dikonsumsi adalah halal baik secara dzatnya maupun secara 
memperolehnya tidak bersikap isrof (loyal) dan tabzir (sia-sia).  
Oleh karena itu kepuasan seorang muslim tidak didasarkan banyak 
sedikitnya barang yang dikonsumsi, tetapi didasarkan atas berapa besar 
nilai ibadah yang didapatkan dari yang dikonsumsinya. Jadi, perilaku 
konsumsi seorang muslim harus mengacu pada tujuan syariat yaitu 







Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu haramkan 
apa-apa yang baik yang telah Allah halalkan bagi kamu, dan janganlah 
kamu melampaui batas. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang 
yang melampaui batas”. (QS. Al-Maidah: 87). 
 
 
Menurut Ibnu Katsir, Firman Allah Ta‟ala “diatas dapat ditafsirkan: 
sebagaimana mereka tidak boleh mengharamkan yang halal, maka mereka 
pun tidak boleh melampaui batas dalam menggunakan perkara halal dan 
berlebih-lebihan. Makanlah makanan yang halal lagi baik dari apa yang 
telah direzekikan oleh Allah kepadamu, dan bertakwalah kepada Allah 
dalam segala urusan, taat kepada-Nya, carilah keridhaan-Nya dan 
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Dalam analisis konsumsi Islam, prilaku konsumsi seorang muslim 
tidak hanya sekedar untuk memenuhi kebutuhan jasmani, tetapi juga untuk 
memenuhi kebutuhan rohani. Sehingga dalam perliaku konsumsi seorang 
muslim senantiasa memperhatiakan syariat Islam. Misalnya, apakah 
barang dan jasa yang dikonsumsi halal atau haram, apa tujuan seorang 
muslim dikaitkan dengan keadaan lingkungaanya. Beberapa norma dasar 




1) Membelanjakan harta dalam kebaikan dan menjauhi sifat kikir  
Harta diberikan Allah kepada manusia seharusnya digunakan 
untuk kemaslahatan manusia sendiri serta sebagai sarana beribadah 
kepada Allah. Perintah wajib membelanjakan uang tercantum setelah 
anjuran beriman kepada Allah dan Nabi-Nya. Ini merupakan pertanda 
jelasnya perintah membelanjakan uang, bukan sekadar anjuran yang 
boleh dikerjakan atau ditinggalkan. 
2) Tidak melakukan kemubaziran  
Seorang muslim senantiasa membelanjakan hartanya untuk 
kebutuhan-kebutuhan yang bermanfaat dan tidak berlebihan. 
Sebagaimana seorang muslim tidak boleh memperoleh harta haram, ia 
juga tidak akan membelanjakannya untuk hal yang haram.  
3) Tidak Hidup Mewah dan Boros  
Kemewahan dan pemborosan menenggelamkan diri kedalam 
kenikmatan dan bermegah-megahan. Sikap ini selain akan merusak 
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pribadi manusia juga akan merusak tatanan masyarakat. Kemewahan 
dan pemborosan akan menenggelamkan manusia dalam kesibukan 
memenuhi nafsu birahi dan kepuasan perut sehingga seringkali 
melupakan norma dan etika agama, karenanya menjauhkan diri dari 
Allah. Kemegahan juga akan merusak masyarakat, karena biasanya 
terdapat golongan minoritas kaya yang menindas minoritas miskin. 
Islam memuji orang yang memiliki sikap pertengahan diantara 
keduanya. Sebagaimana firman Allah SWT: 
 
 
Artinya: “Dan orang-orang yang apabila membelanjakan (harta), 
mereka tidak berlebihan, dan tidak (pula) kikir, dan adalah 
(pembelanjaan itu) di tengah-tengah antara yang demikian”. (QS. Al 
Furqan: 67). 
 
4) Kesederhanaan  
Membelanjakan harta pada kuantitas dan kualitas secukupnya 
adalah sikap terpuji, bahkan penghematan merupakan salah satu 
langkah yang sangat dianjurkan pada saat krisis ekonomi terjadi. 
Dalam situasi ini sikap sederhana juga dilakukan untuk menjaga 
kemaslahatan masyarakat luas, sebagaimana yang telah dilakukan oleh 
Khalifah Umar bin Khatab ketika melarang rakyatnya mengkonsumsi 
daging selama dua hari berturut-turut karena persediaan daging tidak 





Dalam ekonomi konvensional konsumen diasumsikan selalu 
bertujuan untuk memperoleh kepuasan. Konsumen akan memilih 
mengkomsumsi barang A atau B tergantung pada tingkat kepuasan yang 
diberikan oleh kedua barang tersebut.
59
 Dalam teori ilmu ekonomi 
dinyatakan juga bahwa pengeluaran konsumsi masyarakat  sangat  
dipengaruhi  dari  pendapatan  masyarakat,  tetapi  sikap masyarakat  tidak  
kalah  pentingnya  mempengaruhi  konsumsi  masyakarat. Masyarakat 
sebagai konsumen berupaya untuk mencapai nilai kepuasan tertinggi. 
Menurut teori ekonomi ada dua nilai kepuasan, yaitu konsumtif, yaitu 
kepuasan untuk mencapai nilai kepuasan yang lebih tinggi, dan kreatif, 
yaitu kepuasan yang mempunyai landasan (agama Islam).
60
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Berdasarkan dari hasil penelitian diperoleh beberapa kesimpulan yang 
disajikan sebagai berikut: 
1. Pengaruh Kualitas Layanan pada Tingkat Kepuasan Nasabah Bank 
Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad Pekanbaru bahwa terdapat pengaruh 
yang signifikan antara Kualitas Layanan terhadap Tingkat Kepuasan 
Nasabah. Hal ini dibuktikan dengan koefisien korelasi, Ha dapat diterima 
jika thitung > ttabel dan nilai signifikansi < 0,05 (5%). Pada tabel 4.11 thitung 
> ttabel yaitu 8,515 > 0,200 yang berarti Ha diterima dan Ho ditolak. 
Penulis menggunakan uji Regresi Linear dan dapat diperoleh Y= a+bX 
dimana Y= 27,280 + 0,665X, hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas 
layanan memiliki pengaruh positif terhadap tingkat kepuasan nasabah, 
dengan demikian apabila kualitas layanan meningkat maka kepuasan 
nasabah juga meningkat. Berdasarkan hasil uji t dapat diperoleh 
hubungan kualitas layanan dan kepuasan nasabah sebesar 0,660 hal ini 
menunjukkan adanya pengaruh yang kuat berdasarkan tabel koefisien 
korelasi. Adapun kontribusi variabel X terhadap Y sebesar 43,5% 
sedangkan sisanya 56,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada 
pada penelitian ini. 
2. Tinjauan Ekonomi Syariah pada Kualitas Layanan terhadap Tingkat 







Pekanbaru, sesuai analisis data yang diperoleh diketahui bahwa dari 
aspek Tangiable (Bukti fisik), Reliability (Keandalan), Responsiveness 
(Ketanggapan), Assurance (Jaminan) dan Empathy (Empati), sudah 
sesuai dengan konsep ekonomi Islam karena mengutamakan kejujuran, 
keadilan dan cepat tanggap dalam membantu nasabah. Nasabah Bank 
Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad Pekanbaru  sangat puas dengan 
kualitas layanan yang diberikan Bank kepada nasabah. 
B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan penelitian, penulis merekomendasikan berupa 
saran-saran sebagai berikut: 
1. Bagi Bank Syariah Indonesia KC Arifin Ahmad Pekanbaru diharapakan 
lebih meningkatkan kualitas layanan agar tingkat kepuasan nasabah lebih 
meningkat lagi, dampak positif dari nasabah yang merasa puas akan 
meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank tersebut. 
2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan subjek penelitian dapat diperluas 
dengan variabel-variabel lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah 
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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP TINGKAT KEPUASAN 
NASABAH PADA BANK SYARIAH (STUDI PADA BANK SYARIAH 
INDONESIA KC ARIFIN AHMAD PEKANBARU) 
 
Kepada Responden yang Terhormat,  
Saya Mia Alfriska Damanik, Mahasiswi Jurusan Ekonomi Syariah, Uin 
Suska Riau. Dalam rangka menyelesaikan studi/tugas akhir, maka dari itu 
diperlukan dukungan Bapak/ Ibu/ Saudara(i) untuk membantu saya mengisi 
kuesioner ini. Kuesioner ini diedarkan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
nasabah pengguna jasa perbankan khususnya Bank Syariah Indonesia KC 
Pekanbaru Arifin Ahmad. Untuk itu, saya sangat mengharapkan kesediaan Bapak/ 
Ibu/ Saudara(i) meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini. Masukkan 
informasi yang jujur, benar, dan akurat, sangat diharapkan agar informasi ilmiah 
yang akan disajikan benar-benar dapat dipertanggung jawabkan dan berguna bagi 
peningkatan kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia KC Pekanbaru Arifin 
Ahmad. Terima kasih atas bantuan dan kesediaanya dalam meluangkan waktu 
untuk mengisi kuesioner ini.  
 
A.  DATA RESPONDEN  
 (Petunjuk : Berilah Tanda (√) pada jawaban yang anda maksud) 
1. Nama Responden:  
 
2. Jenis Kelamin:  








 < 20 Tahun  
 20 Tahun - 30 tahun 
 31 Tahun - 40 tahun  
 41 Tahun -50 tahun  
 > 50 tahun 
 
4. Pekerjaan:  
 Pelajar / Mahasiswa  
 Guru / Dosen  
 PNS  
 BUMN 
 Pegawai Swasta  
 Wiraswasta  
 Lainnya...............................
 
5. Pendapatan Rata-rata Setiap Bulan:  
 < Rp. 500.000  
 Rp. 500.000 - 
1.500.000 
 Rp. 1.500.001 - 3.000.000  
 Rp. 3.000.001 - 5.000.000  
 > Rp. 5.000.001 
 
6. Pengeluaran Rata - rata Setiap Bulan: 
 < Rp. 500.000 
 Rp. 500.000 - 
1.500.000 
 Rp. 1.500.001 - 3.000.000 
 Rp. 3.000.001 - 5.000.000 
 > Rp. 5.000.001 
 
7. Pertama kali Anda mengenal Bank Syariah Indonesia dari: (jawaban boleh 
lebih dari satu)  
 Televisi/ Radio 
 Koran/ Majalah/ 
Tabloid 
 Teman/ Saudara/ 
Relasi  
 Brosur  
 Staff Bank  
 Lainnya............................. 
 
8. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia:  
 < 1 tahun  






B. TINGKAT KEPUASAN DAN TINGKAT KEPENTINGAN 
Petunjuk pengisian : Pada kolom Jawaban anda dimohon memilih angka dari 1-5 
dengan memberikan tanda (√) pada kolom jawaban yang anda pilih. Sesuai 
dengan pandangan Anda sebagai nasabah Bank Syariah Indonesia terhadap 
Tingkat Kepuasan dan Tingkat Kepentingan Kinerja terhadap atribut-atribut mutu 
jasa tersebut.  
Keterangan Jawaban: 
SP = Sangat Puas  
P = Puas  
N  = Netral  
KP = Kurang Puas 
TP = Tidak Puas 
 
I. Tingkat Kepuasan 
NO ATRIBUT MUTU JASA 
JAWABAN 
SP P N KP TP 
I. Tangible (Bukti Fisik) 
1. 
Ketersediaan brosur yang menarik dan 
memuat informasi yang lengkap. 
     
2. 
Penampilan teller, staf , karyawan bank 
yang bersih, rapi, tidak berlebihan dan 
menggunakan pakaian kerja (seragam 
yang sesuai). 
     
3. 
Kebersihan dan Kenyamanan ruangan 
transaksi, ruang tunggu kantor atau 
lokasi mesin ATM 
     
4. 
BSI memilki display dan informasi  
yang cukup mengenai produk jasa dan 
bank. 






BSI memiliki jumlah ATM dan jaringan 
ATM yang banyak dan mudah diterima. 
     
II Reliability (Keandalan) 
6.  
Karyawan cepat tanggap, menunjukkan 
rasa percaya diri dan bersikap siap 
melayani / membantu nasabah. 
     
7. 
Kecepatan teller dalam melakukan 
transaksi dan memberikan pelayanan 
kepada Nasabah hingga tuntas. 
     
8. 
BSI tidak pernah melakukan kesalahan 
dalam pencatatan keuangan. 
     
9. 
Kemudahan dalam transaksi melalui 
layanan mobile banking. 
     
10. 
Bank memberikan perhatian terhadap 
masalah nasabah dalam penggunanaan 
layanan mobile banking. 
     
III. Responsiveness (Ketanggapan) 
11.  
Kecepatan, ketanggapan dan 
keterampilan karyawan dalam layanan 
mobile banking BSI. 
     
12. 
Kecepatan dan ketanggapan 
jaringan/situs layanan mobile banking 
BSI. 
     
13. 
Ketanggapan petugas dalam mengisi 
mesin ATM yang telah kosong. 
     
14. Keberadaan kotak Saran.      
15. Area Parkir yang memadai serta aman.      
IV Assurance (Jaminan) 
16. 
Keramahan dan Kesopanan karyawan 
dalam melayani nasabah. 
     
17. 
Karyawan memiliki kemampuan untuk 
menciptakan hubungan yang baik 
dengan nasabah. 






  18. 
Keamanan selama berada di Bank 
Syariah Indonesia KC Pekanbaru Arifin 
Ahmad. 
     
19. 
Nasabah BSI merasa aman melakukan 
transaksi dengan bank. 
     
20. 
Tersedianya saluran telpon dan e-mail 
untuk melayani keluhan konsumen 
secara daring. 
     
V Empathy (Empati) 
21. 
Karyawan menciptakan suasana 
nyaman dan menyenangkan dengan 
memberi senyum dan salam. 
     
22. 
Teller melayani nasabah dengan urutan 
kedatangan dengan tidak membeda-
bedakan. 
     
23. 
BSI memiliki jam pelayanan yang 
sesuai dengan kebutuhan nasabah. 
     
24. 
Sikap petugas teknik terhadap 
pelanggan dalam melaksanakan 
tugasnya.  
     
25. 
BSI memberikan informasi terhadap 
gangguan pelayanan. 





II. Kualitas Layanan 
NO ATRIBUT MUTU JASA 
JAWABAN 
SP P N KP TP 
I. Tangible (Bukti Fisik)  
1. 
BSI berada di lokasi yang mudah 
dijangkau  
     
2. 
Kelengkapan brosur dalam memuat 
informasi yang cukup mengenai produk 
dan jasa Bank. 
     
3. 
Kelengkapan formulir aplikasi dan alat 
tulis untuk nasabah  
     
4. 
Selalu tersedianya permen di counter 
nasabah  
     
5. 
Kerapihan, kebersihan dan penampilan 
karyawan dan ruangan 
     
II Reliability (Keandalan) 
6. 
Ketepatan waktu buka dan tutup jam 
pelayanan 
     
7. 
Prosedur pelayanan cepat, tepat dan 
ramah 
     
8. 
Bank menyimpan dokumen tanpa 
kesalahan 
     
9. 
Karyawan sabar dalam menyampaikan 
penjelasan tentang pelayanan jasa 
kepada nasabah 
     
10. 
Karyawan memberikan penjelasan yang 
mudah dimengerti dalam penggunaan 
layanan mobile banking 
     
III. Responsiveness (Ketanggapan) 
11. 
Karyawan berinisiatif membantu para 
konsumen dan memberikan pelayanan 
     
























dalam menyelesaikan keluhan nasabah 
13. 
Kemampuan karyawan cepat tanggap 
dalam menyelesaikan keluhan nasabah 
seputar layanan mobile banking 
     
14. 
Kesiapan karyawan dalam melayani 
nasabah 
     
15. 
Keterampilan karyawan dalam 
menyelesaikan pekerjaan dengan 
dengan cepat dan tepat 
     
IV Assurance (Jaminan) 
16. 
Adanya skill tersendiri dari karyawan 
dalam melayani nasabah 
     
17. 
Pengetahuan dan Kemampuan 
karyawan dalam melayani nasabah 
     
18. 
Pengetahuan dan Kemampuan 
karyawan dalam menyelesaikan keluhan 
nasabah 
     
19. Komunikasi efektif dengan nasabah      
20. 
Memberikan informasi yang jelas, jujur, 
dan mudah dipahami oleh nasabah 
     
V Empathy (Empati) 
21. 
Keluhan dari nasabah ditanggapi secara 
positif sebagai bahan masukan 
     
22. 
Kemampuan menjalin hubungan 
komunikasi dengan nasabah 
     
23. 
Memberikan perhatian dengan setulus 
hati dalam melayani nasabah 
     
24. 
Memberikan perhatian dan 
kesungguhan dalam melayani nasabah  
     
25. 
Karyawan dapat memahami 
masalah/keluhan nasabah dan dapat 
memberikan solusi atas masalah yang 
dihadapi. 






1. Variabel X (Kualita Layanan) 
No NO. ITEM 
Res. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 JUMLAH 
1 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 108 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 120 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 121 
4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 110 
5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 120 
6 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 123 
7 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 123 
8 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 106 
9 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 122 
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125 
11 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 107 
12 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 
13 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 121 
14 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 114 
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 
16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125 
17 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 113 





19 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 110 
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 124 
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 
23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125 
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 103 
25 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 105 
26 4 5 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 93 
27 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 84 
28 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 115 
29 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 105 
30 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 89 
31 3 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 2 4 4 2 3 3 4 4 3 5 4 4 2 97 
32 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 103 
33 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 108 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 101 
35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 5 121 
36 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 121 
37 3 5 5 2 5 4 5 3 3 3 3 3 3 5 3 3 4 4 3 3 5 4 3 3 3 90 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 101 
39 3 4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 4 91 
40 5 4 5 5 4 5 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 106 
41 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 3 4 5 4 4 4 3 112 





43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 124 
44 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 2 4 3 3 3 87 
45 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 102 
46 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 110 
47 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 107 
48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 89 
49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 124 
50 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 122 
51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 5 121 
52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 100 
53 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 105 
54 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 120 
55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 76 
56 4 5 4 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 109 
57 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 86 
58 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 99 
59 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 123 
60 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 3 4 4 4 104 
61 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 122 
62 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 123 
63 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 122 
64 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 3 4 4 94 
65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125 





67 4 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 3 5 4 3 3 3 92 
68 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 105 
69 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 113 
70 3 3 4 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 4 92 
71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 77 
72 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 121 
73 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 5 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 110 
74 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 98 
75 3 3 3 4 4 3 4 5 3 3 3 3 4 4 3 3 4 5 3 5 4 3 5 4 3 91 
76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 4 103 
77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 
78 4 4 5 4 5 4 5 4 3 3 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 5 3 3 5 4 101 
79 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 96 
80 4 5 4 4 5 4 3 4 5 5 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 101 
81 2 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 3 5 5 5 3 5 3 3 108 
82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 
83 4 3 4 3 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 3 2 3 4 3 3 3 4 3 4 5 94 
84 3 3 3 4 1 4 4 5 2 3 2 3 4 4 3 5 4 4 4 3 5 4 2 3 4 86 
85 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 121 
86 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 101 
87 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 123 
88 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 100 
89 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 3 4 4 5 4 104 





91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125 
92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125 
93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 
94 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 118 
95 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 120 
96 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 108 
 
 
2. Variabel Y (Kepuasan Nasabah) 
No NO. ITEM 
Res. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 JUMLAH 
1 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 5 2 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 3 98 
2 5 5 4 4 3 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 116 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 123 
4 4 4 3 4 5 3 4 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 101 
5 3 4 4 4 3 4 4 3 5 5 4 5 5 4 3 4 3 3 5 5 4 4 3 4 5 100 
6 4 5 4 4 2 2 3 3 5 3 2 2 3 3 1 4 4 4 5 4 5 3 4 4 2 85 
7 3 4 2 3 5 5 5 3 2 2 2 3 4 1 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 96 
8 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 94 
9 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 121 
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125 





12 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 98 
13 3 5 3 3 3 5 3 5 3 3 3 1 4 3 5 5 5 5 3 3 5 5 4 4 3 94 
14 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 112 
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 
16 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 110 
17 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 111 
18 4 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 117 
19 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 111 
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125 
21 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 120 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 
23 4 4 4 2 2 5 5 5 2 2 2 2 4 2 5 4 2 5 4 4 5 5 2 4 2 87 
24 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 94 
25 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 3 5 4 4 4 3 4 3 4 96 
26 4 5 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 93 
27 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 87 
28 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 108 
29 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 106 
30 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 2 4 3 89 
31 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 2 4 3 3 4 4 3 5 3 4 5 5 5 2 100 
32 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 92 
33 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 104 
34 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 101 





36 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 119 
37 3 5 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 5 5 3 3 3 79 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 
39 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 84 
40 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 101 
41 3 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 3 3 4 4 3 4 3 5 4 3 4 3 93 
42 4 4 4 2 2 5 5 5 2 2 2 2 4 2 5 4 2 4 4 4 5 5 2 4 2 86 
43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125 
44 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 2 86 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 
46 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 103 
47 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 5 2 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 3 98 
48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 
49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125 
50 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 123 
51 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 121 
52 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 97 
53 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 103 
54 3 4 5 3 3 4 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 5 4 5 5 4 3 3 94 
55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 74 
56 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 112 
57 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84 
58 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 98 





60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 101 
61 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 94 
62 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 94 
63 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 107 
64 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 5 3 4 4 90 
65 2 2 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 5 5 4 2 3 89 
66 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 78 
67 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 5 4 3 3 3 84 
68 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 95 
69 4 5 4 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 105 
70 3 3 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 77 
71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 
72 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 83 
73 4 5 4 5 4 5 5 5 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 108 
74 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 100 
75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 77 
76 3 3 3 3 2 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 5 3 3 4 3 4 4 3 4 3 85 
77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 
78 3 5 4 3 2 5 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 93 
79 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 96 
80 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 3 3 3 93 
81 3 4 3 4 4 3 2 1 1 1 1 5 3 5 5 5 3 5 5 3 4 4 2 3 3 82 
82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 





84 3 3 3 1 4 5 3 3 2 4 4 2 3 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 2 4 85 
85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 
86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 101 
87 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 101 
88 3 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 96 
89 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 5 4 4 3 4 5 104 
90 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 124 
91 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 123 
92 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 123 
93 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 3 95 
94 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 79 
95 4 5 2 4 5 5 5 4 3 4 5 2 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 107 











































































































































Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .001 .042 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .003 .000 .000 .000 .000 .006 .527 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .005 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .008 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .005 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .008 .030 .000 .000 .000 .000 





















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .013 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .036 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .042 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .005 .000 .000 .000 .000 















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .063 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .005 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .043 .000 .000 .000 .000 





































































































































































Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .206 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .036 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .019 .000 .000 .000 .000 















































































Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .222 .000 .000 .000 .000 















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .653 .000 .000 .000 .000 















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .192 .000 .000 .000 .000 



















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .666 .000 .000 .000 .000 















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .722 .000 .000 .000 .000 














































































Sig. (2-tailed) .006 .000 .001 .000 .008 .000 .000 .000 .002 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .879 .000 .000 .000 .000 






















































Sig. (2-tailed) .527 .005 .008 .005 .030 .013 .036 .005 .063 .005 .043 .015 .206 .036 .019 .222 .653 .192 .666 .722 .879  .103 .046 .021 .004 














































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .103  .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .046 .000  .000 .000 
















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .021 .000 .000  .000 





















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .004 .000 .000 .000  
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 
 




































































































































Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .008 .000 .000 .000 .001 .000 .002 .010 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .009 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .018 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .034 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .043 .000 .000 .005 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .067 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 



















































































Sig. (2-tailed) .002 .009 .034 .000  .001 .001 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .021 .001 .000 .001 .000 .000 .286 .002 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001  .000 .000 .003 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .004 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000  .000 .000 .000 .001 .000 .002 .001 .003 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .003 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .493 .017 .000 .004 .000 .000 .001 .008 .000 .000 .000 .000 















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .069 .002 .000 .000 .000 .000 .002 .001 .000 .000 .000 .000 







































































































































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 .001 .000 .000 .000  .000 .000 .003 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .002 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .007 .189 .000 .001 .000 .000 










































































Sig. (2-tailed) .008 .018 .002 .067 .021 .000 .004 .001 .493 .069 .001 .003 .000 .000  .000 .000 .000 .001 .000 .008 .000 .018 .000 .001 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .043 .000 .001 .000 .000 .003 .017 .002 .000 .001 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 





















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .004 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .001 .000 .005 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000  .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 















































































Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 .286 .000 .000 .000 .001 .002 .003 .000 .000 .007 .008 .000 .000 .000 .001 .000  .000 .000 .000 .015 .000 















































































Sig. (2-tailed) .010 .000 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .008 .001 .001 .001 .001 .189 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .006 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .018 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 




















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .015 .006 .000 .000  .000 

















































































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  





3. Uji Reliabilitas (X) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 


















1. Uji Asumsi Klasik 



















Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .435 .429 10.205 1.761 
a. Predictors: (Constant), X   














t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 27.280 8.477  3.218 .002 
X .665 .078 .660 8.515 .000 
a. Dependent Variable: Y     
 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 27.280 8.477  3.218 .002 
X .665 .078 .660 8.515 .000 
a. Dependent Variable: Y     
 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .435 .429 10.205 1.761 
a. Predictors: (Constant), X   
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Assalamu’alaikum Wr. Wb 
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